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Resumen

El presente estudio tiene como objetivo de determinar el nivel de motivacion
intrinseca con respecto al compromiso organizacional en un establecimiento de
Call Center, ubicado en la ciudad de Lima, durante el afilo 2022. El trabajo
corresponde a una investigacion tipo descriptiva y correlacional, bajo un disefio no
experimental y corte transversal. La muestra esta conformada por 176 personas
que laboran en el Call Center. Las técnicas de recoleccion de datos utilizadas
fueron la revision documental y la encuesta realizada al niumero de muestra. En
cuanto a la confiabilidad del instrumento, se utilizé la ecuacion de Alfa de
Cronbach, cuyo valor asociado a las variables motivacién intrinseca y compromiso
organizacional permitié un total de 0.9688. Como resultado se determiné el nivel
de motivacion intrinseca con respecto al compromiso organizacional, donde el
95,5% de los encuestados se adaptan al trabajo, de acuerdo a las decisiones
tomadas; con respecto a las dimensiones compromiso afectivo donde el 93,2%
aportan a los resultados de la empresa dependiendo de sus habilidades,
compromiso normativo donde el 88,1% se identifican con los problemas y
compromiso de continuidad donde el 96,6% estan dispuestos a trabajar en otra
area si asi lo requieren. Concluyéndose la existencia de una correlacion positiva
moderada entre la motivacion intrinseca y el compromiso organizacional, puesto
gue se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula (Rho =0,658 y p
valor=0,001< 0,05).

Palabras clave: Motivacion intrinseca, compromiso organizacional, Call Center
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Abstract

The objective of this study is to determine the level of intrinsic motivation with
respect to organizational commitment in a Call Center establishment, located in the
city of Lima, during the year 2022. The work corresponds to a descriptive and
correlational type research, under a non-experimental design and cross section.
The sample is made up of 176 people who work in the Call Center. The data
collection techniques used were the documentary review and the survey carried
out on the sample number. Regarding the reliability of the instrument, the
Cronbach's Alpha equation was used, whose value associated with the variables
intrinsic motivation and organizational commitment allowed a total of 0.9688. As a
result, the level of intrinsic motivation was determined with respect to
organizational commitment, where 95,5% of those surveyed adapt to work,
according to the decisions made; regarding the dimensions affective commitment
where 93,2% contribute to the results of the company depending on their skills,
normative commitment where 88,1% identify with the problems and commitment to
continuity where 96,6% are willing to work in another area yes so require.
Concluding the existence of a moderate positive correlation between intrinsic
motivation and organizational commitment, since the alternative hypothesis is
accepted and the null hypothesis is rejected (Rho =0.658 and p
value=0.001<0.05).

Keywords: Intrinsic motivation, organizational commitment, Call Center.
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INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones empresariales estan dando pasos significativos al
capital humano, ya que los constantes cambios dados por la sociedad,
comprometen a las instituciones y empresas de asumir el rol del bienestar
psicoldgico y social del personal. Esto contribuye con la mejora del desempefio de
los colaboradores, y al mismo tiempo, con el cumplimiento de los objetivos

individuales y metas (Pezo, 2020).

Al respecto, Pérez (2021), dice que las organizaciones empresariales
requieren formar grupos de trabajo, obligados a cumplir sus objetivos estratégicos,
y aportar en el crecimiento de la institucion. Por lo tanto, la gestion de recursos
humanos tiene importancia dentro de la organizacion, ya que cumplen con las
funciones de mejorar las condiciones laborales, promover el beneficio del
personal, e incentivar la motivacion laboral, ayudando a mantener los niveles de

compromiso organizacional.

Cabe destacar que, la motivacion intrinseca y el compromiso organizacional
constituyen una serie de factores fundamentales que analizan la conducta
humana, la obligacion del personal y el sentido de pertenencia con respecto a la

organizacion (Luza, 2018).

El bajo nivel de la motivacion del personal de las organizaciones donde
desempeinian, la falta de bienestar social, el bajo salario y el inadecuado ambiente
de trabajo, son las principales causas que conllevan a la elevada actividad de
rotacién que existe en Perd, siendo el pais que ocupa en el tercer lugar debido al
namero de rotacion de los trabajadores de las organizaciones, en Latinoamérica
(Pezo, 2020). Un trabajador sin motivacion, no podra aprovechar el potencial
profesional que tiene, haciendo que no cumpla con los planes y objetivos

establecidos por la organizacion (Tejada, 2020).

En este contexto, se observd que el establecimiento de un Call Center, ubicado en
el Cercado de Lima, hay un bajo nivel de motivacion intrinseca por parte de los

colaboradores, quienes limitan en el cumplimiento de sus actividades diarias,



preocupandose por la hora de salida, e incumpliendo con los objetivos y metas, en
materia de atencion al cliente y ventas de equipos de teléfonos. Todo esto es
debido a la existencia del bajo nivel de comunicacién efectiva con los jefes de la
organizacion, al escaso plan de incentivos y a la falta de un plan de capacitacion
hacia los colaboradores.

Ademas, se ha podido constatar el bajo o escaso compromiso
organizacional hacia el centro de trabajo por parte de los colaboradores, debido a
la falta de participacion de las actividades de gestion, el inadecuado clima laboral y
a las constantes demoras de realizar un trabajo. Esto trae ocasiona directamente
en la reduccion de la cartera de clientes, quienes deciden irse a otro
establecimiento, afectando la productividad de la organizacion. Por ello, es
necesario incrementar los niveles correspondientes a las variables de motivacion
intrinseca y compromiso organizacional dentro del establecimiento, permitiendo
solucionar la problematica, a través de la puesta en practica las experiencias

desarrolladas en la carrera de Administracion.

Por lo tanto, se debe analizar el nivel de la motivacion intrinseca con
respecto al compromiso organizacional en un establecimiento del Call Center,
basandose en responder la siguiente pregunta de investigacion: ¢(Cémo se
determina el nivel de motivacién intrinseca con respecto al compromiso

organizacional en un establecimiento de Call Center, Lima, 20227

En el contexto de la justificacion tedrica, la investigacion permite sustentar
la importancia y relevancia del estudio a realizar, caracterizada principalmente por
la definicion de las variables e indicadores, mediante el diagnoéstico de la
problematica y la revisiébn exhaustiva en la literatura actualizada, sirviendo como
antecedente para futuros proyectos de investigacion. Esta investigacion permitira
arrojar los resultados de manera satisfactoria, mediante el cumplimiento de los

objetivos.

A nivel de relevancia social, esta investigacion proporciona un enfoque de

la motivacion intrinseca y comportamiento organizacional de los colaboradores,



cuya mejora en la remuneracion dependera de la ejecucién de los objetivos de la

organizacion, y del programa de incentivacion.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, la investigacion es de caracter
cuantitativa y descriptiva, ya que se basa en la determinacion del nivel de
motivacion intrinseca y compromiso organizacional en un establecimiento de Call
Center, Lima, 2022, mediante el uso de una guia de entrevista que servira para

recolectar informacion por parte de los colaboradores.

De esta manera, el objetivo general consiste en: Determinar el nivel de
motivacion intrinseca con respecto al compromiso organizacional en un

establecimiento de Call Center, Lima, 2022.

Mientras que los objetivos especificos consisten en: 1) Determinar el nivel
de motivacion intrinseca con respecto al compromiso afectivo en un
establecimiento de Call Center, Lima, 2022. 2) Determinar el nivel de motivacion
intrinseca con respecto al compromiso normativo en un establecimiento de Call
Center, Lima, 2022. 3) Determinar el nivel de motivacién intrinseca con respecto al

compromiso de continuidad en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.

Cabe indicar que la hipétesis general es formulada como: Existe una
relacion entre el nivel de motivacion intrinseca y el compromiso organizacional en

un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Al analizar los estudios previos relacionados con las variables, se procedio a
realizar las investigaciones asociadas con la motivacion intrinseca y compromiso
organizacional. Por lo tanto, los antecedentes internacionales son presentados a

continuacion:

Aimacafa (2021), en su tesis de maestria propuso mejorar el compromiso
organizacional a los colaboradores de la organizacion SEGUVID, ubicada en
Ambato (Ecuador). La metodologia de investigacion es exploratoria y la muestra
no probabilistica, la cual estuvo conformada por 30 trabajadores. Una de las
técnicas de empleadas fue el cuestionario aceptado por Meller y Allen. En cuanto
a los resultados, indicé que hay una mayor capacidad afectiva en la dimensién

normativa, ya que los trabajadores realizan sus tareas por deber moral.

Aldana, Tafur, y Leal (2017), en su trabajo de investigacion analiz6 el
compromiso organizacional en los centros hospitalarios ubicados en Barranquilla
(Colombia). La metodologia esta basada en el enfoque cualitativo, elaborado a
partir del método etnogréafico. Las técnicas de empleadas fueron la observacion y
la entrevista semiestructurada. En los resultados obtenidos permitieron evidenciar
gue el personal de enfermeria conserva su compromiso organizacional orientado
en el desarrollo profesional, actividades de preventas y clase de negociacion,

contribuyendo a la mejora de la relacion empresarial.

Caballero (2018), en su tesis de maestria evalué el nivel de satisfaccion
laboral con respecto al compromiso organizacional por parte de los colaboradores
que hacen vida en la Universidad Especializada de las Américas, ubicada en
Panama. El disefio de la investigacion es correlacional y transeccional, mientras
que la técnica empleada fue el desarrollo de una encuesta realizada a una
muestra de 67 trabajadores. En cuanto a los resultados, determinaron que existe
un factor dependiente de la remuneracion salarial con respecto a la satisfaccion
laboral, por lo tanto, no se relaciona las variables independientes y dependientes.
Ademas, propuso ampliar las areas fisicas en un tiempo de 36 meses y asi,

establecer los planes de capacitaciones segun a los intereses de los trabajadores.



Castagnola, et. al (2020), desarroll6 una investigacion donde evalué el
compromiso organizacional de los profesores, a través del uso de la motivacion
intrinseca. La metodologia estd basada en el disefio de investigacion no
experimental, de corte transversal, correlacional, y la técnica de la recoleccion de
datos utilizada fueron dos cuestionarios para medir ambas variables. La muestra
estuvo conformada por 192 docentes pertenecientes a institucion educativa, y
valido las hipétesis mediante el factor de correlacion de Spearman. Con respecto a
los resultados, se obtuvieron que la motivacion intrinseca esté relacionada
directamente con el compromiso organizacional de los profesores pertenecientes a
los centros educativos estatales. Por lo tanto, se comprob6 que la relaciéon

planteada en la hipotesis es alta.

Narvaez (2020), en su tesis de grado analizé el compromiso organizacional
de los colaboradores de la organizacion Santillana Ecuador. Una de la técnica
empleada fue un cuestionario adaptado para la muestra de 114 personas. En el
proceso de andlisis, se evidencié que el 52,5% del personal que labora en la
empresa, poseen los compromisos afectivo y normativo asociados con las
oportunidades y beneficios, el 85% muestran tener dedicacién y vigor en el
cumplimiento de sus actividades, y el 60% de los trabajadores se identifican con

un compromiso de continuidad en el trabajo.

En cuanto a los antecedentes nacionales se tienen a Garcia y Gonzales
(2018), en su tesis de grado determiné la forma donde la motivacion laboral esté
asociada al compromiso organizacional, en los colaboradores de la Municipalidad
Sanchez Carrion. La metodologia estuvo basada en el disefio de investigacion
descriptiva, correlacional y trasversal, bajo una visién cuantitativa. Una de las
técnicas empleadas fue la entrevista aplicada para una muestra total de 301
trabajadores. En el proceso de analisis, se comprobd una relacién explicativa entre
el compromiso organizacional y la motivacion laboral, permitiendo validar la

hipotesis planteada.

Luza (2018), en su tesis de grado determind el nivel de la motivacion

intrinseca con respecto al compromiso organizacional de los colaboradores de las



delegaciones ordinarias del parlamento. La metodologia estuvo basada en el
disefio de investigacion no experimental, correlaciona y transversal, bajo una
vision cuantitativa. La poblacion de estudio estuvo constituida por 242 y la muestra
abarcan las 149 personas que laboran en las distintas delegaciones ordinarias. En
cuanto a los resultados, se obtuvo que el 71.1% de los trabajadores posee un
compromiso organizacional con el parlamento, y la dimensiéon que tuvo mayor
predominio fue la de compromiso normativo. Por otro lado, se comprobd que el
nivel de motivacion intrinseca esta asociado con el compromiso organizacional por
parte de los trabajadores. Por lo tanto, se comprob6 que la relacion planteada en

la hipotesis es alta.

Ramos (2020), en su tesis de grado aportd en la mejora del compromiso
organizacional de los trabajadores del departamento de Catastro Urbano de la
Municipalidad de Chiclayo, mediante el programa de motivacion intrinseca. La
metodologia estuvo basada en el tipo de investigacion aplicada y transversal,
disefiada experimentalmente. Una de las técnicas empleadas fue un cuestionario
realizado para la muestra constituida por 44 trabajadores. Con respecto a los
resultados, se obtuvo que la ejecucion del plan de motivacién intrinseca haya sido
efectiva, debido a una significancia arrojada por un p_valor = 0,000 < 0,05,
probando asi que tal programa contribuye con el avance continuo del compromiso

organizacional, por parte de los colaboradores de la institucion.

Rios (2018), en su tesis de grado determiné la relacion que existe entre la
eficacia de la actividad laboral y el compromiso organizacional de los
colaboradores de la organizacion. La metodologia estuvo basada en el disefio de
investigacion no experimental y correlacional, bajo una vision cuantitativa. Una de
las técnicas de recoleccibn empleadas fue una entrevista realizada para la
muestra constituida por 24 trabajadores de la empresa. En el proceso de analisis,
se aplicé el método estadistico SPSS, comprobandose la efectividad de una
concordancia entre la eficacia de la actividad laboral y el compromiso
organizacional. De igual manera, se comprobo la determinacion de las

motivaciones intrinsecas, con respecto al compromiso organizacional.



Rodriguez (2021), en su tesis de grado determin6 el nivel de la motivacion
intrinseca con respecto al compromiso organizacional, por parte de los
colaboradores de una sociedad de servicios manufactureros. La metodologia
estuvo basada en el disefio de investigacion transversal, no experimental y
correlacional, bajo una visién cuantitativa. La poblacion estd constituida por 25
trabajadores de la sociedad y la muestra fue representada en forma censal. Una
de las técnicas de recoleccion empleada fue una entrevista, mediante dos
cuestionarios revisados. En el proceso de andlisis, determinaron el nivel
significativo de la motivacion intrinseca, con respecto al compromiso

organizacional por parte de los colaboradores.

Las variables de estudio que respaldaron el desarrollo de esta investigacion
son la motivacion intrinseca y el compromiso organizacional, siendo revisada

a continuacion:

Ramos (2020) define la motivacién intrinseca como el encuentro de la
satisfaccion que tienen las personas para lograr alcanzar las metas propuestas. Al
respecto, Del Aguila (2020), establece que la motivacién intrinseca es desarrollada
en los individuos, al activar las conductas interiores que permiten en la realizacion
de las actividades de manera independiente, es decir cuando ellos elijen y
aprovechan sus oportunidades para asumir la responsabilidad de su aprendizaje,
incrementan su nivel de motivacion interna, y asi hacer seguimiento al avance de
las metas trazadas De igual manera, Narvaez (2020) manifiesta que es una clase
de motivacion en la cual el trabajador posee las ganas de promover su crecimiento
personal, mediante el cumplimiento de sus funciones, para favorecer los
resultados de la empresa. Cabe destacar que la motivacion personal esta basada
en las necesidades y conductas del individuo, contando con la colaboracion de sus
seres queridos y compaferos de labores, obteniendo beneficios profesionales
(Romero, 2019).

Por su parte, Larios (2018) manifiesta que la motivacion intrinseca
constituye una reaccion dada por una persona, al momento de ejecutar una

accion, independientemente de la respuesta del otro. Dicho cambio viene



desarrollado por el aprendizaje, que, adoptandose en dos tipos, tanto del resultado
esperado como del impulso para ejecutar una accion. El aprendizaje es a nivel
operativo, donde se crea satisfaccion en las necesidades cognitivas, y a nivel

estructural donde genera las satisfacciones afectivas de cada quien.

Para Castagnola, et. al (2020), lo intrinseco esta relacionado con el avance
y mejora del crecimiento personal, caracterizado por la forma de ser y las
experiencias adquiridas por las personas, sobre todo en el &mbito profesional. Si
las personas tienden a enfrentarse retos profesionales, entonces es posible que

aumente su motivacion intrinseca.

El ser humano desarrolla un instinto que permite satisfacer sus necesidades
y deseos, presentandose en 5 enfoques como: El deseo por afecto necesario para
la existencia, contando con el efecto de afiliacion; el deseo propio de seguridad,
que permite dar proteccion fisica; la necesidad por lograr centralizar los
fendbmenos observados en el ambiente, mediante la educacién y desarrollo mental
dado en la infancia; la necesidad de una interaccién entre las personas, y la

necesidad de valores en una persona (Quispe, 2019).

Por otra parte, Acufia (2016), la motivacion intrinseca impulsa a las
personas para que obtengan sus logros y reconocimientos, mediante el nivel de
responsabilidad que tienen. Al respecto, Tejada (2020), sefiala que el
reconocimiento constituye la necesidad de las personas, siendo dividida en 2 tipos

como:
- Estima propia, la cual se basa en la confianza, capacidad, logros y autonomia.
- Reputacién, que esté relacionada con la dignidad, nivel y popularidad.

Pérez (2021) define al logro como el impulso para alcanzar una meta, de manera
exitosa. El individuo lucha por obtener el reconocimiento, mediante el desarrollo de
sus habilidades y competencias, con esfuerzo y dedicacion. Es importante
destacar que el individuo prefiere actuar por su cuenta, mostrando todo su grado
de potencial humano. En cambio, Cumpa (2020) define la responsabilidad como el

valor y la actitud que tiene el individuo para aceptar, entender y participar en los



hechos, haciéndose responsable de ellos. Ademas, incorpora el respeto por si

mismo para el desarrollo personal.

Otra de las variables mencionadas en el estudio, es el compromiso
organizacional, definida por Allen y Meyer, citados por Rodriguez (2021), como
una condicion psicoloégica caracterizada por unir las relaciones entre los
colaboradores y la organizacion, influyendo positivamente en las tomas de
decisiones. Para Buitron (2020), el compromiso organizacional esta enfocado en el
desenvolvimiento y la eficacia mostrados por el colaborador, a fin de promover la
productividad en la organizaciéon. De igual forma, se relaciona también con la
conducta del colaborador, evidenciandose en la disposicion y soporte en las

necesidades ejecutoras de la organizacion que la representa.

Segun Narvaez (2020), el compromiso organizacional viene dado por el
nivel de los trabajadores quienes se motivan para dar apoyo mutuo desde sus
cargos, y asi garantizar satisfactoriamente con el desarrollo de las metas en la
organizacion. El compromiso organizacional estad totalmente definido por los
aspectos particulares y las experiencias iniciales, las cuales son desarrolladas a
largo plazo (Aimacafia, 2021).

En la presente investigacion, se tomaron en cuenta las dimensiones
planteadas por Allen y Meyer, citados por Rodriguez (2021), como: el compromiso
afectivo (deseo), el compromiso normativo (orden institucional) y el compromiso de

continuidad (necesidad).

La primera dimension correspondiente a la investigacion, es el compromiso
afectivo referido al lazo emocional establecido por las personas en las empresas,
cuyas necesidades psicolégicas son satisfechas con relacion a su estabilidad
profesional (Allen y Meyer, citados por Rodriguez, 2021). Al respecto, Narvaez
(2020), el compromiso afectivo esta representado por la actitud positiva que posee
el trabajador para alcanzar las metas de una empresa, manteniéndose en ella.
Esto influye en las experiencias profesionales del trabajador quien posee la

motivacion de realizar las actividades rutinarias.



Por otro lado, Allen y Meyer, citados por Luza (2018), establecieron que un
compromiso afectivo esta constituido por los siguientes elementos: Los atributos
personales relacionados con la edad, el género y la formacién del colaborador,
asociadas con el compromiso; las caracteristicas estructurales, referidas a las
relaciones entre el colaborador y el supervisor, siendo de suma relevancia en la
organizacion; y las caracteristicas relativas al centro laboral, que cuenta con la
toma de decision por parte del colaborador, quien posee la capacidad y el valor de
participar activamente en el cumplimiento de las necesidades, dentro de la

organizacion.

La segunda dimension esta enfocada en el compromiso normativo,
representado por la obligacién y el sentimiento que poseen el colaborador hacia su
puesto de trabajo, permitiendo cumplir con las actividades dentro de la empresa.
Todo esto es impulsado socialmente por la lealtad al puesto de trabajo por parte
del colaborador, ya que cuenta con los beneficios creados por la empresa, a fin de
mantener una estrecha comunicacion entre ambos (Allen y Meyer, citados por
Rodriguez, 2021). En este sentido, Narvaez (2020), establece que el colaborador
tiene la moral de cumplir debidamente con sus actividades, ya que cuenta con su
remuneracion, la cual permite mantenerse dentro de la organizacién. Por lo tanto,
Luza (2018), sefiala que el compromiso normativo esta referido a la capacidad
sentimental que posee el colaborador de permanecer dentro de su puesto de
trabajo, ya que valora a la oportunidad dada por la organizacion.

Por dultimo, se tiene el compromiso de continuidad referido a la
concientizaciéon por parte del colaborador (Rodriguez, 2021), ya que, si el
decidiera renunciar a la empresa, reconoceria el impacto econémico, mental y
fisico (esfuerzo); las escasas posibilidades para buscar otro empleo, y las dudas
de que sus oportunidades sean minimizadas fuera de la organizacion (Luza,
2018). Por su parte, Narvaez (2020), manifiesta que este tipo de compromiso esta
referido a la estabilidad del colaborador dentro de la organizacion a causa de

diversos factores economicos y sociales.
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.  METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

De acuerdo a las estrategias metodoldgicas, se realizar4 una investigacion tipo
descriptiva y correlacional. Se denomina descriptiva, ya que permite describir las
variables Motivacién Intrinseca y Compromiso Organizacional, las cuales tienen el
propésito de identificar los fendmenos relevantes (Pimienta, 2017) en torno a la
realidad. De igual forma, se establece como correlacional, ya que para (Pimienta,
2017), intenta verificar que ambas variables de estudio estén vinculadas entre si,
teniendo la posibilidad de predecir los valores de una de ellas.

Por otra parte, la investigacion posee un caracter cuantitativo, ya que ofrece
la posibilidad de observar, determinar y comparar los fenbmenos observados con

estudios similares (Herndndez y Mendoza, 2018).
3.1.2 Disefio de investigacion

La investigacion presenta un disefio no experimental, puesto que se elabora sin
alterar la contextualizacion de la variable "Motivacion Intrinseca”, basandose en
las dimensiones, conceptos, fenédmenos o hechos ocurridos (Hernandez y
Mendoza, 2018). De igual manera, el disefio es de corte transversal, ya que revisa
el hecho de las caracteristicas, dimensiones y elementos de varias variables

incluidas en la poblacién (Hernandez y Mendoza, 2018).

Por lo tanto, se establece la siguiente estructura:

O1

|

-

Doénde:

n = Muestra del estudio.
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O1 = Variable independiente.
O2 = Variable dependiente.

r = Vinculos entre ambas variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

(Arias, 2021) define a la variable como el término basado en responder a la
pregunta o problema de investigacion. Dicha variable debe estar alineada con el
problema, objetivo e hipdtesis general de la investigacion. La variable puede ser
dividida en dos o méas dimensiones, y a su vez pueden ser divididas en varios

indicadores.
3.2.1 Variable 1: Motivacion intrinseca

Definicion conceptual: Narvaez (2020) manifiesta la motivacién intrinseca es una
clase de motivacion en la cual el trabajador posee las ganas de promover su
crecimiento personal, mediante el cumplimiento de sus funciones, para favorecer

los resultados de la empresa.

Definicion operacional: La motivacién intrinseca sera medida mediante las

dimensiones como: Reconocimiento, responsabilidad y promocion.
Dimensiones:

1) Reconocimiento: Tejada (2020) sefiala que el reconocimiento constituye la

necesidad de las personas.
Indicadores:

Desempefio laboral: Zorrilla y Aliaga (2020) define el desempefio laboral como la
capacidad que tienen los trabajadores de demostrar sus habilidades, para el

cumplimiento de sus objetivos y metas.

Productividad: Fernandez (2021) define la productividad como el aumento o
reduccion del rendimiento laboral, por parte de los trabajadores en una

organizacion.
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Logro: Pérez (2021) define al logro como el impulso para alcanzar una meta, de

manera exitosa.

2) Responsabilidad: Cumpa (2020) define la responsabilidad como el valor y la
actitud que tiene el individuo para aceptar, entender y participar en los hechos,

haciéndose responsable de ellos.
Indicadores:

Puntualidad: Ferndndez (2021) define la puntualidad como la capacidad que
posee el colaborador para ingresar al centro laboral y asi poder cumplir con las

actividades requeridas en todo momento.

Asignacion de tareas: Estrago (2020) define la asignacion de tareas como el nivel
de responsabilidad que tienen los colaboradores, para cumplir con los objetivos y

ser presentados a un grupo de personas.

Trabajo en equipo: Fernandez (2021) sefiala que el trabajo en equipo constituye el
esfuerzo mutuo y coordinado por un grupo de colaboradores, para cumplir con los

objetivos propuestos

3) Promocién: Cumpa (2020) sefiala que la promocién constituye la oportunidad
recibida por un colaborador, a fin de alcanzar sus objetivos personales y

profesionales.
Indicadores:

Ascenso: (Castillo, 2017) define como la oportunidad que presenta un colaborador
de cambiar de estatus laboral, adquiriendo nuevas responsabilidades en sus

funciones.

Satisfaccion: (Castillo, 2017) define como la capacidad que tienen los
colaboradores de sentirse conforme o inconforme, de acuerdo a los resultados

obtenidos en sus actividades laborales.

Calidad del trabajo: Fernandez (2021) sefiala que la calidad del trabajo constituye
el estado de satisfaccion que tiene el colaborador, con respecto a las actividades
asignadas y al ambiente laboral.
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3.2.2 Variable 2: Compromiso organizacional

Definicion conceptual: Allen y Meyer, citados por Rodriguez (2021), define al
compromiso organizacional, como una condicion psicologica caracterizada por unir
las relaciones entre los colaboradores y la organizacion, influyendo positivamente

en las tomas de decisiones.

Definicion operacional: El compromiso organizacional sera medida mediante las
dimensiones como: Compromiso afectivo, compromiso normativo y compromiso

de continuidad.
Dimensiones:

1) Compromiso afectivo: Para Narvaez (2020) estd representado por la actitud
positiva que posee el trabajador para alcanzar las metas de una empresa,

manteniéndose en ella.
Indicadores:

Caracteristicas personales: Luza (2018) sefiala que las caracteristicas personales
abarcan la edad, género y nivel de instruccion académica correspondiente al

colaborador.

Caracteristicas estructurales: Luza (2018) sefiala que las caracteristicas
estructurales estan relacionadas con el intercambio entre el colaborador y el
supervisor, el puesto fijo de trabajo, y la valoracion del significado de pertenecer a

una empresa.

Caracteristicas laborales: Luza (2018) sefala que las caracteristicas laborales
estan asociadas con las decisiones tomadas por los colaboradores, de acuerdo a

sus capacidades, necesidades y competencias.

2) Compromiso normativo: Para Luza (2018) esta referido a la capacidad
sentimental que posee el colaborador de permanecer dentro de su puesto de

trabajo, ya que valora a la oportunidad dada por la organizacion.
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Indicadores:

Lealtad: Buitron (2020) define a lealtad como la capacidad que tiene el

colaborador para cumplir con las necesidades de la organizacion.

Filosofia de gestion: Hipolito (2020) sefiala que la fillosofia de gestion establece

los lineamientos, valores y principios implementados en las instituciones.

Sentido de pertenencia: Narvaez (2020) define al sentido de pertenencia como el

afecto que tiene el colaborador de formar parte de una organizacion.

3) Compromiso de continuidad. Para Narvaez (2020) esté referido a la estabilidad
del colaborador dentro de la organizacion a causa de diversos factores

econdémicos y sociales.
Indicadores:

Compensaciones: Estrago (2020) define a compensaciones como el otorgamiento
de las recompensas financieras y no financieras a los miembros de una

organizacion.

Adaptabilidad: Alcalde (2017) sefiala que la adaptabilidad a la permanencia de la

efectividad en distintos ambientes y asignaciones de trabajo.

Empleo: Cristobal y Bernachea (2018) sefiala que el empleo es la condicién donde
un individuo es contratado, con el propdésito de realizar ciertas actividades

laborales, a cambio de una determinada remuneracion
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Para Hernandez y Mendoza (2018), la poblacion esta referida al nimero de
objetos que tienen el proposito de definir claramente los parametros muestrales.
Mientras que Pimienta (2017) menciona que es el conjunto de factores que
constituyen el objeto de la investigacion, en un espacio y tiempo determinado. La
poblacion estuvo conformada por las 325 personas que laboran en un Call Center,

ubicado en el centro de Lima.

Bajo los criterios de inclusién, fueron considerados los colaboradores que

desempeiian en sus funciones como: Asistente administrativo, asesores de ventas
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y teleoperadores. Mientras que los criterios de exclusion, no fueron considerados
los colaboradores que desempefian en sus funciones como: Asistente de RRHH,

coordinador y personal de seguridad.

Para Herndndez y Mendoza (2018), la muestra esta referida como la porcion
extraida de la poblacion, donde se recogeran sus datos representativos, a fin de
cumplir los objetivos de la investigacion. Por lo tanto, dicha muestra esta

constituida por 176 personas que laboran en el Call Center (Anexo 4).

Se considera el muestreo no probabilistico, el cual es definido por Hernandez y
Mendoza (2018), como el andlisis de los datos recolectados mediante los

procedimientos estadisticos, correspondientes a las variables de estudio.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Para Hernandez y Mendoza (2018), las técnicas de recoleccién de datos
constituyen las estrategias aplicadas en el estudio, las cuales sirven para recoger
informaciones en funcién de las variables. Los datos recolectados constituyen el
principal soporte de la investigacion. En este caso, la medicién de las variables a
estudiar (motivacion intrinseca y compromiso organizacional) se emplean las

siguientes técnicas: encuesta y revisidbn documental, entre otras.

Para Hernandez y Mendoza (2018), la encuesta es una técnica donde el
investigador aplica una serie de preguntas a cada uno de los encuestados,
quienes opinan de distintas formas. En el presente estudio, se realiz6 la encuesta

con el proposito de recopilar las respuestas, de manera virtual.

Para Pimienta (2017), la revisibn documental constituye el andlisis de la
informacion seleccionada por el investigador, siendo correctamente organizada y
clasificada. En este estudio, se desarrollaron los fundamentos tedricos mediante el
uso de las fuentes bibliogréficas (tesis de grado y articulos cientificos), siendo

confiables, ya que requieren ser seleccionadas de manera exhaustiva.

Hernandez y Mendoza (2018), establece que el instrumento de recoleccion de

datos constituye el recurso que sirve para registrar y analizar la informacién una
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variable proveniente de la muestra. Por lo tanto, se emplearon los instrumentos

como: Fichas bibliograficas, cuestionario y escala tipo Likert.

Arias (2021) sefala que las fichas bibliograficas consisten en recolectar los datos
de las fuentes extraidas, mediante el uso de cualquier modelo disefiado, para

poder incluir las informaciones consultadas

Hernandez y Mendoza (2018), establece que el cuestionario esta referido al

desarrollo de las preguntas, relacionadas con las variables de estudio.

Para Hernandez y Mendoza (2018), la escala tipo Likert es un instrumento
conformado por un nimero de puntos, expresados mediante la formulacion de
juicios o afirmaciones, las cuales permiten medir las reacciones por parte de los

entrevistados. La escala puede ser medida desde 2 hasta 5 puntos o items.

Con respecto a la validez del cuestionario, ha sido validado por los expertos, con
el fin de revisar la coherencia correspondiente a las preguntas formuladas. A
continuacion, se muestra en la tabla 4.4.1 (Anexo 4) la opinion emitida por los

expertos que validaron los instrumentos, en relacion a las variables del estudio.

Por otro lado, la confiabilidad del instrumento, se determin6 mediante el
desarrollo de una prueba piloto, la cual permiti6 realizar una encuesta a 23
personas, los arrojados mediante el programa Microsoft Office Excel. Hernandez y
Mendoza (2018), sefialan que la confiabilidad est4 asociada con la cantidad de

indicadores, los cuales son incluidos dentro del instrumento.

Por otro lado, se desarrolla una prueba piloto a fin de medir la variable en cada
uno de los indicadores. Una vez obtenidos los datos, se determina la confiabilidad
del instrumento, a través de la ecuacion de Alfa de Cronbach. Frias-Navarro
(2021) sefiala que el analisis de Alfa de Cronbach, constituye un instrumento
utilizado para precisar su fiabilidad, por medio de la medicion realizada a cada uno
de los indicadores. El valor de Alfa de Cronbach se encuentra comprendido entre

0y 1, el cual permite validar el total de la puntuacion arrojada en el cuestionario.

En este caso, se determind que el valor de Alfa de Cronbach, asociado a las

variables motivacion intrinseca y compromiso organizacional arrojo un total de
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0.9688 (Anexo 4), el cual significa que el coeficiente de Alfa viene siendo

excelente, siguiendo la escala de interpretacion sugerida por Frias-Navarro (2021).
3.5. Procedimientos

1) Se procedié a realizar el diagnostico de la problematica que presentan en un
establecimiento de Call Center, mediante el uso de la técnica de la encuesta.

2) Se realiz6 una revision exhaustiva del material bibliografico relacionado con el

temay su variable de estudio.

3) Se realizaran los analisis de resultados en el programa Microsoft Office Excel,
para el cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

4) Por ultimo, se procede a la elaboracion y presentacion del trabajo final.

Figura 1 Procedimiento de recoleccion de datos.
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3.6. Método de analisis de datos

Los andlisis de datos estadisticos fueron registrados en los programas Microsoft
Office Excel e IBM SPSS, mediante el calculo descriptivo e inferencial. Las
frecuencias en términos porcentuales fueron representadas por medio de tablas y

figuras.

Método descriptivo, cuya funcién es utilizar y minimizar los distintos valores

obtenidos.

Estadistica inferencial, sirve para recolectar la informacion con respecto a la
muestra obtenida, con el fin de formular casos hipotéticos que conlleven a las

conclusiones.
3.7. Aspectos éticos
Los aspectos éticos fueron tomados en cuenta, mediante los siguientes criterios:

Informacién al sujeto: El estudio presenta cualquier problematica, la cual puede
ser resuelta. Asi que, antes que los colaboradores sean sometidos a la aplicacion
del instrumento, se pudo consultar su disposicion de formar parte del estudio,
dando entender que los resultados permitiran solucionar los problemas

planteados.

Respeto a la voluntad de decision del sujeto: Se informd al sujeto para que tome
su decisibn con respecto a la aceptacion o rechazo de colaborar con la
investigacion. De igual forma, se dio entender que la participacibn no es
obligatoria, ya que el investigador cumple el papel de proteger los derechos a la

expresion.

Confidencialidad: Se garantizO a los participantes su confidencialidad ya
anonimato, al momento de brindar informacion durante la participacion en el

estudio.
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IV. RESULTADOS

4.1 Andlisis descriptivo
4.1.1. Motivacioén intrinseca

Tabla 1 Nivel de percepcion de la motivacién intrinseca en GSS.

_ , Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Desacuerdo 1 ,6 ,6 ,6
Indiferente 1 ,6 ,6 1,1
Acuerdo 174 98,9 98,9 100,0
Total 176 100,0 100,0

Nota: Cuestionario motivacion intrinseca

Figura 2 Porcentajes de la motivacion intrinseca en GSS.
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Interpretacion

El 98.9% de los encuestados manifestdé que estan de acuerdo (A) que los
colaboradores de la empresa cumplen con las metas propuestas de manera
puntual y responsable; mientras que un 0.6% afirma indiferente (I) de que la
empresa promueve el ascenso entre sus mejores colaboradores para tener una

linea de carrera; y un 0.6% refiere que estan desacuerdo (D) que los
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colaboradores de la empresa no poseen el reconocimiento publico por haber
alcanzado las metas propuestas. Narvaez (2020) manifiesta la motivacion
intrinseca es una clase de motivacion en la cual el trabajador posee las ganas de
promover su crecimiento personal, mediante el cumplimiento de sus funciones,

para favorecer los resultados de la empresa.

4.1.2. Compromiso organizacional

Tabla 2 Nivel de percepcion del compromiso organizacional en GSS.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Desacuerdo 1 ,6 ,6 ,6
Indiferente 7 4,0 4,0 4,5
Acuerdo 168 95,5 95,5 100,0
Total 176 100,0 100,0

Nota: Elaboracion Propia (2022).

Figura 3 Porcentajes del compromiso organizacional en GSS.
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Interpretacion
El 95.5% de los encuestados manifestd que estan de acuerdo (A) que los
colaboradores de la empresa hayan tomado la decision de adaptarse al trabajo de

acuerdo a sus gustos y habilidades; mientras que un 4.0% afirma indiferente () de
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que un trabajador se sienta afectado si decidiera dejar la empresa de manera

inmediata; y un 0.6% refiere que estan desacuerdo (D) de que los colaboradores

se sientan feliz al permanecer el resto de la vida profesional en la empresa. Allen 'y

Meyer, citados por Rodriguez (2021), define al compromiso organizacional, como

una condicion psicologica caracterizada por unir las relaciones entre los

colaboradores y la organizacion, influyendo positivamente en las tomas de

decisiones.

4.1.3. Reconocimiento

Tabla 3 Nivel de percepcién del reconocimiento en GSS.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Desacuerdo 3 1,7 1,7 1,7
Indiferente 8 4,5 4,5 6,2
Acuerdo 165 93,8 93,8 100,0
Total 176 100,0 100,0
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Figura 4 Porcentajes del reconocimiento en GSS.
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Interpretacion

De lo expuesto se puede acotar de forma concisa que del total de encuestados el
1.7% percibe que la dimension reconocimiento no se encuentra instaurada en la
empresa. Por otro lado, el 4.5% se manifiesta indiferente y finalmente el 93.8%
estd de acuerdo en que la dimensidn se ejecuta o desarrolla dentro de la
organizacion. Tejada (2020) sefiala que el reconocimiento constituye la necesidad

de las personas.

Tabla 4 Interpretacién de los componentes de la brecha nro. 01.

NIVEL DE ESFUERZO

EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR
ESPERADO
BRECHAS (metas)
93.8% ACUERDO CORTO 93.8% POCO 0,938
PLAZO ESFUERZO
4.5% INDIFERENTE MEDIANO 45% REGULAR 0,045
PLAZO ESFUERZO
1.7% DESACUERDO LARGO 1.7% MAYOR 0,017
PLAZO ESFUERZO
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Tabla 5 Elaboracion de estrategias dimension reconocimiento.

PORCENTAJE CONCEPTO
100% Tejada (2020) sefala que el reconocimiento constituye la necesidad de las personas.
RECONOCER LOS DIVERSOS LOGROS DE CADA TRABAJADOR
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1.7% 1. Otorgar diferentes premios para los colaboradores mas Fotos
destacados durante el Ultimo mes de gestion.
DESACUERDO 2. Brindar la posibilidad de aparecer en las paredes la empresa Videos
con el cuadro del empleado del mes.
IMPLEMENTAR LA POSIBILIDAD DE QUE LOS COLABORADORES DEL MES PUEDAN APARECER EN
LOS MEDIOS DIGITALES DE LA ORGANIZACION
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
4.5% 1. Crear una seccién en la web 2.0 para exponer la foto del Screenshot web 2.0
trabajador con mas indice de productividad mensual.
INDIFERENTE 2. Crear una seccién en paginas de la institucion como Facebook Screenshot de redes sociales
o Instagram donde se destaque la labor realizada de los
mejores asesores de GSS.
93.8%
ACUERDO ALIADOS
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4.1.4. Responsabilidad

Tabla 6 Nivel de percepcién de la responsabilidad en GSS.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Desacuerdo 1 ,6 ,6 ,6
Indiferente 50 28,4 28,4 29,0
Acuerdo 125 71,0 71,0 100,0
Total 176 100,0 100,0

Figura 5 Porcentajes de la responsabilidad en GSS.
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Interpretacion

Considerando la figura previa a estas lineas se puede detallar que una escaza
parte de 0.6% esta en desacuerdo respecto a la percepcion de la dimension en
cuestién, es decir, no la perciben. Mientras que para el 28.4% es indiferente y para
el 71% dicha percepcion es alta; es decir, estan de acuerdo en que se realiza en la
institucion. Cumpa (2020) define la responsabilidad como el valor y la actitud que
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tiene el individuo para aceptar, entender y participar en los hechos, haciéndose
responsable de ellos.

Tabla 7 Interpretacion de los componentes de la brecha nro. 02.

NIVEL DE ESFUERZO

EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR
ESPERADO
BRECHAS (metas)
71% ACUERDO CORTO 71% POCO 0,71
PLAZO ESFUERZO
28.4% INDIFERENTE MEDIANO 28.4% REGULAR 0,284
PLAZO ESFUERZO
0.6% DESACUERDO LARGO 0.6% MAYOR 0,06
PLAZO ESFUERZO
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Tabla 8 Elaboracion de estrategias dimension responsabilidad.

PORCENTAJE CONCEPTO

100% Cumpa (2020) define la responsabilidad como el valor y la actitud que tiene el individuo para aceptar, entender y
participar en los hechos, haciéndose responsable de ellos.
AUMENTAR LAS FUNCIONES DE CIERTOS EMPLEADOS PARA EVALUAR SU DESENVOLVIMIENTO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
0.6% 1. Seleccionar de manera objetiva a los diferentes recursos MOF
humanos a los que se les brindard un extra de funciones sin
DESACUERDO que ello perjudique su desempefio.
2. Delegar las funciones correspondientes.

EJERCER DE MANERA PROACTIVA EL EMPOWERMENT

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Detallar especificamente en una base de dados de Microsoft Base de datos Excel
28.4% Excel los asesores que podran tomar decisiones de la
empresa.
INDIFERENTE 2. Supervisar de forma continua los resultados, puntos negativos  Ficha de evaluacion de resultados

y positivos de las diversas decisiones tomadas.
71%
ACUERDO ALIADOS
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4.1.5. Promocién

Tabla 9 Nivel de percepcidn de la promocion en GSS.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Desacuerdo 2 11 1,1 1,1
Indiferente 18 10,2 10,2 11,4
Acuerdo 156 88,6 88,6 100,0
Total 176 100,0 100,0
Figura 6 Porcentajes de la promocion en GSS.
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Interpretacion

Apenas solo el 1.1% de los encuestados estan en desacuerdo respecto a la
consideracion de las oportunidades que brinda la empresa. Por otro lado, el 10.2%
se manifiesta indiferente y practicamente el total de encuestado indicé su
conformidad o, dicho de otra forma, se encuentran en total acuerdo respecto a las
oportunidades brindadas en beneficio del colaborador. Cumpa (2020) sefiala que
la promocién constituye la oportunidad recibida por un colaborador, a fin de

alcanzar sus objetivos personales y profesionales.
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Tabla 10 Interpretacion de los componentes de la brecha nro. 03.

NIVEL DE ESFUERZO

EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR
ESPERADO
BRECHAS (metas)
88.6% ACUERDO CORTO 88.6% POCO 0,886
PLAZO ESFUERZO
10.2% INDIFERENTE MEDIANO 10.2% REGULAR 0,102
PLAZO ESFUERZO
1.1% DESACUERDO LARGO 1.1% MAYOR 0,011
PLAZO ESFUERZO
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Tabla 11 Elaboracién de estrategias dimensién promocion.

PORCENTAJE CONCEPTO

100% Cumpa (2020) sefiala que la promocion constituye la oportunidad recibida por un colaborador, a fin de alcanzar
sus objetivos personales y profesionales.
ANALIZAR OPORTUNIDADES DE TRABAJO CONCRETAS PERCIBIDAS POR LOS ASESORES
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1.1% 1. Elaborar un cuestionario que permita obtener informacion Cuestionario

relevante respecto a las diferentes oportunidades que

DESACUERDO perciben los trabajadores.
2. Aplicar el cuestionario y almacenar en una base de datos las Base de respuestas
respuestas.
PROMOVER DE PUESTO A LAS PERSONAS MAS COMPETITIVAS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
10.2% 1. Elaborar una lista de las personas que hayan tenido un mayor

indice de productividad.
INDIFERENTE 2. Subir de puesto a aquellas personas que cumplan con el filtro Planilla empresarial
de productividad y ademds sustenten las mejores habilidades
blandas
88.6%
ACUERDO ALIADOS
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4.1.6 Compromiso afectivo

Tabla 12 Nivel de percepcidon del compromiso afectivo en GSS.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Desacuerdo 2 1,1 1,1 1,1
Indiferente 10 5,7 5,7 6,8
Acuerdo 164 93,2 93,2 100,0
Total 176 100,0 100,0

Figura 7 Porcentajes del compromiso afectivo en GSS.
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Interpretacion

El 93.2% de los encuestados manifest6 que estan de acuerdo (A) que los
colaboradores de la empresa se adapten al trabajo de acuerdo a sus habilidades;
mientras que un 6.7% afirma indiferente (I) de que un trabajador se haya adaptado
al trabajo de acuerdo a sus gustos; y un 1.1% refiere que estan desacuerdo (D) de
que los colaboradores de que hayan decidido trabajar en la empresa. Narvaez
(2020), define al compromiso afectivo, como la actitud positiva que posee el

trabajador para alcanzar las metas de una empresa, manteniéndose en ella.
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Tabla 13 Interpretacion de los componentes de la brecha nro. 04.

NIVEL DE ESFUERZO

EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR
ESPERADO
BRECHAS (metas)
93.2% ACUERDO CORTO 93.2% POCO 0,932
PLAZO ESFUERZO
5.7% INDIFERENTE MEDIANO 5.7% REGULAR 0,057
PLAZO ESFUERZO
1.1% DESACUERDO LARGO 1.1% MAYOR 0,011
PLAZO ESFUERZO
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Tabla 14 Elaboracién de estrategias dimension compromiso afectivo.

PORCENTAJE CONCEPTO
100% Narvaez (2020), define al compromiso afectivo, como la actitud positiva que posee el trabajador para alcanzar
las metas de una empresa, manteniéndose en ella.
POTENCIAR AL TRABAJADOR MEDIANTE UN REFUERZO ESPECIFICO DE SU ACTITUD RESPECTO A
11% SUS ACTIVIDADES
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
DESACUERDO 1. Elaborar mensajes positivos en diversas notitas de colores Fotos
llamativos y vivos.
2. Ordenar y limpiar de manera diaria su lugar de trabajo para Videos
que se sienta totalmente cdmodo.
MEJORAR LA DISPOSICION DE TODOS LOS ASESORES DE GSS
5.7% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Elaborar pequefias reuniones de dialogo o distraccion a fin de Videos
INDIFERENTE mejorar o liberar el estrés.
2. Implementar un espacio de distraccion dentro de la empresa Fotografia del espacio fisico
para el uso y disfrute de los asesores; por ejemplo, en sus implementado
tiempos de break
93.2%
ACUERDO ALIADOS
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4.1.7. Compromiso normativo

Tabla 15 Nivel de percepcion del compromiso normativo en GSS.

_ _ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Desacuerdo 4 2,3 2,3 2,3
Indiferente 17 9,7 9,7 11,9
Acuerdo 155 88,1 88,1 100,0
Total 176 100,0 100,0

Figura 8 Porcentajes del compromiso normativo en GSS
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Interpretacion

El 88.1% de los encuestados manifestd que estan de acuerdo (A) que los
colaboradores se identifiquen con los problemas de la organizacion; mientras que
un 9.7% afirma indiferente (I) de que un trabajador se sienta feliz de permanecer
en la empresa; y un 2.3% refiere que estan desacuerdo (D) de que la empresa de
a conocer a los colaboradores en torno a la mision, vision y objetivos
organizacionales. Luzaz (2018), define al compromiso normativo, como la
capacidad sentimental que posee el colaborador de permanecer dentro de su

puesto de trabajo, ya que valora a la oportunidad dada por la organizacion.
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Tabla 16 Interpretacion de los componentes de la brecha nro. 05.

NIVEL DE ESFUERZO

EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR
ESPERADO
BRECHAS (metas)
88.1% ACUERDO CORTO 88.1% POCO 0,881
PLAZO ESFUERZO
9.7% INDIFERENTE MEDIANO 9.7% REGULAR 0,097
PLAZO ESFUERZO
2.3% DESACUERDO LARGO 2.3% MAYOR 0,023
PLAZO ESFUERZO
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Tabla 17 Elaboracién de estrategias dimensiébn compromiso normativo.

PORCENTAJE CONCEPTO
100% Luzaz (2018), define al compromiso normativo, como la capacidad sentimental que posee el colaborador de
permanecer dentro de su puesto de trabajo, ya que valora a la oportunidad dada por la organizacion.
IMPLEMETAR DESCUENTOS EN LAS PRINCIPALES TIENDAS DE ROPA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
2.3% 1. Crear convenios con un par de empresas de moda masculina
y femenina con el objetivo de conseguir una serie de Fotos y videos de la firma del
DESACUERDO descuentos. convenio.
2. Otorgar descuentos a personas que hayan conseguido un
indice alto de rentabilidad.
IMPLEMENTAR BENEFICIOS ADICIONALES
9.7% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Crear un plan estructurado de beneficios extras sujeto a la Plan de beneficios adicionales
INDIFERENTE permanencia del colaborador en la empresa GSS.
2. Otorgar, billeteras, lapiceros, pafiuelos, lociones, polos Fotos y videos
personalizados, entre otros.
88.1%
ACUERDO ALIADOS
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4.1.8. Compromiso de continuidad

Tabla 18 Nivel de percepcion del compromiso de continuidad en GSS.

_ ' Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
Desacuerdo 1 ,6 ,6 ,6
Indiferente 5 2,8 2,8 3,4
Acuerdo 170 96,6 96,6 100,0
Total 176 100,0 100,0

Figura 9 Porcentajes del compromiso de continuidad en GSS
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Interpretacion

El 96.6% de los encuestados manifestdé que estan de acuerdo (A) que los
colaboradores estan dispuestos a trabajar en otra area si la organizacién lo
requiere; mientras que un 2.8% afirma indiferente (I) de que un trabajador se
sienta afectado si decidiera dejar la empresa de manera inmediata; y un 0.6%
refiere que estan desacuerdo (D) de que la empresa otorgue incentivos a sus
colaboradores que se esfuerzan en cumplir los objetivos organizacionales.

Narvaez (2020), define al compromiso de continuidad, como la estabilidad del
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colaborador dentro de la organizacién a causa de diversos factores econdémicos y

sociales.

Tabla 19 Interpretacion de los componentes de la brecha nro. 06.

NIVEL DE ESFUERZO

EVENTO
PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR
ESPERADO
BRECHAS (metas)
96.6% ACUERDO CORTO 96.6% POCO 0,966
PLAZO ESFUERZO
2.8% INDIFERENTE MEDIANO 2.8% REGULAR 0,028
PLAZO ESFUERZO
0.6% DESACUERDO LARGO 0.6% MAYOR 0,006
PLAZO ESFUERZO
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Tabla 20 Elaboracién de estrategias dimension compromiso de continuidad.

PORCENTAJE CONCEPTO
100% Narvaez (2020), define al compromiso de continuidad, como la estabilidad del colaborador dentro de la
organizacion a causa de diversos factores econémicos y sociales.
PROMOVER MEJORAS EN LA REMUNERACION SALARIAL
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
0.6% 1. Evaluar los salarios por cada cargo de trabajo y detallar hasta Planilla de la empresa
que monto se podrian aumentar.
DESACUERDO 2. Seleccionar a las personas elegidas en consideracion de Ficha de trabajadores destacados
varios factores para poder aumentarles el sueldo.
IMPLEMENTAR SISTEMA DE ACCESIBILIDAD A BONOS Y DETALLES
2.8% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Incrementar beneficios econdmicos mediante los obsequios
INDIFERENTE navidefios, cumpleafios y aniversarios de los asesores de la Comprobante del titulo (bono)
empresa.
Implementar bonos de gimnasio.
3. Implementar bonos para tiendas retalil.
96.6%
ACUERDO ALIADOS
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4.2. Estadisticos descriptivos.

Tabla 21 Estadisticos de la investigacion.

Desv. Prom. Coef.
Est. Variab.

V1: Motivacion Intrinseca 0.49 2.78 0.18
Reconocimiento 0.50 2.78 0.18
Responsabilidad 0.46 2.81 0.17
Promocion 0.52 2.76 0.19
V2: Compromiso 0.60 2.65 0.23
Compromiso afectivo 0.58 2.67 0.22
Compromiso normativo 0.67 2.56 0.26
Compromiso de continuidad 0.56 2.70 0.21

Interpretacion

Existe de forma considerable cierta similitud entre los promedios de las variables;
siendo la variable independiente la que sobre sale respecto a su contraparte; por
otro lado, las dimensiones también se encuentran relativamente en el mismo
rango, e inclusive la dimension responsabilidad obtuvo un promedio superior a las

demas dimensiones e incluso en general.
4.3. Andlisis inferencial
Prueba de hipotesis general

Ho: No existe una relacion entre el nivel de motivacion intrinseca y el
compromiso organizacional en un establecimiento de Call Center, Lima,
2022.

Hi:  Existe una relacidon entre el nivel de motivacion intrinseca y el compromiso

organizacional en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.
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Tabla 22 Coeficientes de correlacion de Spearman.

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlaciéon negativa alta
-0.4 a 0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacién positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacién positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significanciay decision

Si la Significancia Bilateral < 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la Hu.

Si la Significancia Bilateral > 0.05, entonces se rechaza Hi y se acepta Ho.
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Tabla 23 Correlacion entre motivacion intrinseca y compromiso organizacional.

MOTIVACION COMPROMISO
INTRINSECA ORGANIZACIONAL

Rho de MOTIVACION Coeficiente de 1,00 0,658
Spearman INTRINSECA correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 176 176
COMPROMISO Coeficiente de 0,658 1,00
ORGANIZACIONAL correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 176 176

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

La variable motivacion intrinseca posee relacion directa con la variable
compromiso organizacional en un establecimiento de Call Center, Lima, porque
hay una significancia de 0,01 < 0,05, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se asume
que existe relaciéon directa entre las variables y se acepta la hipétesis alterna (H1)
como verdadera; de acuerdo con la correlacion de Rho de Spearman, se
estableci6o que la correlacion es de 0,658; por lo tanto, existe una correlacion

positiva moderada.

Prueba de hipotesis especificas 1

Ho: No existe una relacion entre el nivel de motivacion intrinseca y el
compromiso afectivo en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.

Hei: Existe una relacion entre el nivel de motivacion intrinseca y el compromiso

afectivo en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.
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Tabla 24 Correlacion entre motivacion intrinseca y compromiso afectivo.

MOTIVACION COMPROMISO
INTRINSECA AFECTIVO
Rho de MOTIVACION Coeficiente de 1,00 0,600
Spearman INTRINSECA correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 176 176
COMPROMISO Coeficiente de 0,600 1,00
AFECTIVO correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 176 176

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

La variable motivacion intrinseca posee relacion directa con la dimension

compromiso afectivo en un establecimiento de Call Center, Lima, porque hay una

significancia de 0,01 < 0,05, se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se asume que

existe relacion directa entre la variable y la dimensién analizada, se acepta la

hipotesis alterna (Hi1) como verdadera; de acuerdo con la correlacion de Rho de

Spearman, se establecié que la correlacion es de 0,60; por lo tanto, existe una

correlacién positiva moderada.

Prueba de hipoétesis especificas 2

Ho: No existe una relacion entre el nivel de motivacion intrinseca y el

compromiso normativo en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022

He2:  Existe una relacion entre el nivel de motivacion intrinseca y el compromiso

normativo en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022
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Tabla 25 Correlacion entre motivacion intrinseca y compromiso normativo.

MOTIVACION COMPROMISO
INTRINSECA NORMATIVO
Rho de MOTIVACION Coeficiente de 1,00 0,57
Spearman INTRINSECA correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 176 176
COMPROMISO Coeficiente de 0,57 1,00
NORMATIVO correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 176 176

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

La variable motivacion intrinseca posee relacion directa con la dimension

compromiso normativo en un establecimiento de Call Center, Lima, porque hay

una significancia de 0,01 < 0,05, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se asume que

existe relacion directa entre la variable y la dimensién analizada, se acepta la

hipotesis alterna (Hi1) como verdadera; de acuerdo con la correlacion de Rho de

Spearman, se establecié que la correlacion es de 0,57; por lo tanto, existe una

correlacién positiva moderada.

Prueba de hipétesis especificas 3

Ho: No existe una relacion entre el nivel de motivacion intrinseca y el

compromiso de continuidad en un establecimiento de Call Center, Lima,

2022

Hes: Existe una relacion entre el nivel de motivacion intrinseca y el compromiso

de continuidad en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022
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Tabla 26 Correlacion entre motivacion intrinseca y compromiso de continuidad.

MOTIVACION COMPROMISO DE
INTRINSECA CONTINUIDAD

Rho de MOTIVACION Coeficiente de 1,00 0,592
Spearman INTRINSECA correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 176 176
COMPROMISO DE Coeficiente de 0,592 1,00
CONTINUIDAD correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 176 176

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Interpretacion

La variable motivacion intrinseca posee relacion directa con la dimension
compromiso de continuidad en un establecimiento de Call Center, Lima, porque
hay una significancia de 0,01 < 0,05, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se asume
gue existe relacion directa entre la variable y la dimension analizada, se acepta la
hipotesis alterna (Hi1) como verdadera; de acuerdo con la correlacion de Rho de
Spearman, se establecié que la correlaciéon es de 0,592; por lo tanto, existe una

correlacién positiva moderada.
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V. DISCUSION

De acuerdo con los resultados de la presente investigacion, se llegé a determinar

lo siguiente:

Como hipoétesis general se determind si existe una relacion entre el nivel de
motivacion intrinseca y el compromiso organizacional en un establecimiento de
Call Center, Lima, 2022, donde se tuvo como objetivo determinar el nivel de
motivacion intrinseca con respecto al compromiso organizacional en un
establecimiento de Call Center, Lima, 2022. Mediante la Prueba Rho de Spearman
se demostrdé que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir
“0.01 <0.05”, por ende, se rechaza la hipoétesis nula. Ademas, ambas variables
poseen una correlacion de 0,658, lo cual indica que es una relacion positiva
moderada. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacién indicando que
existe relacion positiva moderada entre el nivel de motivacion intrinseca y el
compromiso organizacional en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022., por
ende, el objetivo general queda demostrado. Luza (2018), establecié que al
diagnosticar la situacion del compromiso organizacional de los colaboradores de
las delegaciones ordinarias del parlamento debido al incumplimiento de las
actividades asignadas, ultimando que el enunciado del problema planteado para la
presente investigacion tuvo fundamento real, ya que el compromiso organizacional
ha sido mal apreciado por los clientes, por lo que se tuvo que plantear el
fortalecimiento del estado emocional y nivel de calidad de vida de los
colaboradores del Call Center, mediante el analisis comparativo de los resultados
del diagnéstico del compromiso organizacional de los colaboradores de las
delegaciones ordinarias del parlamento obtenido antes y después del plan
implementado. Gracias al andlisis estadistico descriptivo, se demostré que la
implementacion de un plan de fortalecimiento del estado emocional y nivel de
calidad de vida mejora el compromiso organizacional de los colaboradores del Call
Center, ubicado en Lima, lo cual se demuestra incluso con la aplicacion de la
prueba estadistica Z al tener un estadistico de valor 1,96 que considera la
hipotesis en la zona de aceptacion. Se coincide (o discrepa) con la conclusion de

la tesis de Luza, al implementar el plan de fortalecimiento del estado emocional y
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nivel de calidad de vida mejoraria el compromiso organizacional de los
colaboradores. Allen y Meyer, citados por Rodriguez (2021), define al compromiso
organizacional, como una condicion psicologica caracterizada por unir las
relaciones entre los colaboradores y la organizacion, influyendo positivamente en
las tomas de decisiones. Si se genera un programa de de fortalecimiento del
estado emocional y nivel de calidad de vida (objetivos estratégicos) entonces,

mejoraria el compromiso organizacional de los colaboradores.

Como hipétesis especifica se determind si existe una relacion entre el nivel de
motivacion intrinseca y el compromiso afectivo en un establecimiento de Call
Center, Lima, 2022 donde se tuvo como objetivo determinar el nivel de motivacién
intrinseca con respecto al compromiso afectivo en un establecimiento de Call
Center, Lima, 2022. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostré que con
un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.01 <0.05”, por ende,
se rechaza la hipotesis nula. Ademas, tanto la variable como la dimensién poseen
una correlacion de 0.60; lo cual indica que es una relacion positiva moderada. Por
lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion indicando que existe relacion
positiva moderada entre el nivel de motivacion intrinseca y el compromiso afectivo
en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022, por ende, el objetivo especifico
gueda demostrado. Rodriguez (2021), establecié que al diagnosticar la situacion
del compromiso afectivo de los colaboradores de la organizacién Multiservis FVR
EIRL, Los Olivos, debido a su bajo estado emocional, ultimando que el enunciado
del problema planteado para la presente investigacion tuvo fundamento real, ya
gue el compromiso afectivo ha sido mal apreciado por los clientes, por lo que se
tuvo que plantear el fortalecimiento del estado emocional y psicolégico de los
colaboradores del Call Center, mediante el analisis comparativo de los resultados
del diagndstico del compromiso organizacional de los colaboradores de la
organizacion Multiservis FVR EIRL, Los Olivos obtenido antes y después del plan
implementado. Gracias al analisis estadistico descriptivo, se demostro que la
implementacion de un plan de fortalecimiento del estado emocional y psicologico
mejora el compromiso afectivo de los colaboradores del Call Center, ubicado en

Lima, lo cual se demuestra incluso con la aplicacion de la prueba estadistica Z al
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tener un estadistico de valor 1,96 que considera la hipétesis en la zona de
aceptacion. Se coincide (o discrepa) con la conclusion de la tesis de Rodriguez, en
gue implementar un plan de fortalecimiento del estado emocional y psicoldgico
mejoraria el compromiso afectivo de los colaboradores. Para Narvaez (2020), el
compromiso afectivo esta representado por la actitud positiva que posee el
trabajador para alcanzar las metas de una empresa, manteniéndose en ella. Si se
genera un programa de fortalecimiento del estado emocional y psicologico
(objetivos estratégicos) entonces, mejoraria el compromiso afectivo de los

colaboradores.

Como hipétesis especifica se determiné si existe una relacién entre el nivel de
motivacion intrinseca y el compromiso normativo en un establecimiento de Call
Center, Lima, 2022 donde se tuvo como objetivo determinar el nivel de motivacién
intrinseca con respecto al compromiso normativo en un establecimiento de Call
Center, Lima, 2022. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostré que con
un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.01 <0.05”, por ende,
se rechaza la hipotesis nula. Ademas, tanto la variable como la dimension poseen
una correlacién de 0,57; lo cual indica que es una relacion positiva moderada. Por
lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion indicando que existe relacion
positiva moderada entre el nivel de motivacién intrinseca y el compromiso
normativo en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022, por ende, el objetivo
especifico queda demostrado. Ramos (2020), establecié que al diagnosticar la
situacion del compromiso normativo de los colaboradores del area de Catastro
Urbano de la Municipalidad Provincial de Chiclayo debido al incumplimiento de las
medidas en el momento oportuno, ultimando que el enunciado del problema
planteado para la presente investigacion tuvo fundamento real, ya que el
compromiso normativo ha sido mal apreciado por los clientes, por lo que se tuvo
gue plantear la capacitacion a los colaboradores del Call Center, mediante el
analisis comparativo de los resultados del diagnéstico del compromiso normativo
de los colaboradores del area de Catastro Urbano de la Municipalidad Provincial
de Chiclayo obtenido antes y después del plan implementado. Gracias al analisis

estadistico descriptivo, se demostré que la implementacibn de un plan de
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capacitacion mejora el compromiso normativo de los colaboradores del Call
Center, ubicado en Lima, lo cual se demuestra incluso con la aplicacion de la
prueba estadistica Z al tener un estadistico de valor 1,96 que considera la
hipotesis en la zona de aceptacion. Se coincide (o discrepa) con la conclusion de
la tesis de Ramos, al implementar el plan de capacitacion mejoraria el compromiso
normativo de los colaboradores. Para Luza (2018), el compromiso normativo esta
referido a la capacidad sentimental que posee el colaborador de permanecer
dentro de su puesto de trabajo, ya que valora a la oportunidad dada por la
organizacion. Si se genera un programa de capacitacion (objetivos estratégicos)

entonces, mejoraria el compromiso normativo de los colaboradores.

Como hipétesis especifica se determiné si una relacion entre el nivel de
motivacion intrinseca y el compromiso de continuidad en un establecimiento de
Call Center, Lima, 2022 donde se tuvo como Objetivo determinar el nivel de
motivacion intrinseca con respecto al compromiso de continuidad en un
establecimiento de Call Center, Lima, 2022, mediante la Prueba Rho de Spearman
se demostrdé que con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir
“0.01 <0.05”, por ende, se rechaza la hipétesis nula. Ademas, tanto la variable
como la dimensién poseen una correlacion de 0,592; lo cual indica que es una
relacion positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion
indicando que existe relacién positiva moderada entre el nivel de motivacion
intrinseca y el compromiso de continuidad en un establecimiento de Call Center,
Lima, 2022, por ende, el objetivo especifico queda demostrado. Garcia y Gonzales
(2018), establecieron que al diagnosticar la situacion del compromiso de
continuidad de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Sanchez
Carrion debido al abandono frecuente de sus puestos de trabajos, ultimando que
el enunciado del problema planteado para la presente investigacion tuvo
fundamento real, ya que el compromiso de continuidad ha sido mal apreciado por
los clientes, por lo que se tuvo que plantear mejoras en la remuneracion salarial a
los colaboradores del Call Center, mediante el analisis comparativo de los
resultados del diagnéstico del compromiso continuidad de los colaboradores de la

Municipalidad Provincial de Sanchez Carrién obtenido antes y después del plan
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implementado. Gracias al andlisis estadistico descriptivo, se demostré que la
implementacion de un plan de mejoras en la remuneracion salarial contribuye con
el compromiso de continuidad de los colaboradores del Call Center, ubicado en
Lima, lo cual se demuestra incluso con la aplicacion de la prueba estadistica Z al
tener un estadistico de valor 1,96 que considera la hipotesis en la zona de
aceptacion. Se coincide (o discrepa) con la conclusion de la tesis de Garcia y
Gonzales, al implementar un plan de mejoras salarial contribuiria con el
compromiso de continuidad de los colaboradores. Para Narvdez (2020), el
compromiso de continuidad esta referido a la estabilidad del colaborador dentro de
la organizacién a causa de diversos factores econdmicos y sociales. Si se genera
un programa de mejoras salarial (objetivos estratégicos) entonces, contribuiria con

el compromiso de continuidad de los colaboradores.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se determind el nivel de la variable motivacién intrinseca con respecto al
compromiso organizacional, donde el 95,5% de los encuestados se adaptan
al trabajo, de acuerdo a sus gustos y habilidades, teniendo influencia en las
tomas de decisiones. Por lo tanto, existe una correlacion positiva moderada
entre la motivacion intrinseca y el compromiso organizacional, por lo que se
acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula (Rho =0,658 y p
valor=0,001< 0,05).

2. Se determind el nivel de la variable motivacién intrinseca con respecto a
la dimension compromiso afectivo, donde el 93,2% de los encuestados se
adaptan al trabajo, a fin de contribuir con los resultados positivos en la
empresa, de acuerdo a sus habilidades. Por lo tanto, existe una correlacion
positiva moderada entre la motivacion intrinseca y el compromiso afectivo,
por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula (Rho
=0,60 y p valor=0,001< 0,05).

3. Se determind el nivel de la variable motivacién intrinseca con respecto a
la dimension compromiso normativo, donde el 88,1% de los encuestados se
identifican con los problemas de la organizacién, ya que forman parte de
ella. Por lo tanto, existe una correlacion positiva moderada entre la
motivacion intrinseca y el compromiso normativo, por lo que se acepta la
hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula (Rho =0,57 y p valor=0,001<
0,05).

4. Se determiné el nivel de la variable motivacién intrinseca con respecto a
la dimension compromiso de continuidad, donde el 96,6% de los
encuestados estan dispuestos a trabajar en otra area si la organizacion lo
requiere, debido a factores econdmicos y sociales. Por lo tanto, existe una
correlacion positiva moderada entre la motivacion intrinseca y el
compromiso de continuidad, por lo que se acepta la hipétesis alterna y se

rechaza la hipétesis nula (Rho =0,592 y p valor=0,001< 0,05).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

Al gerente del area de recursos humanos de la organizacibn objeto de
investigacion, se recomienda considerar que es de suma relevancia reconocer los
diversos logros que puedan alcanzar sus asesores, para que de tal forma
aumenten su productividad. Por ello, como se detall6 lineas atras, se recomienda
expresamente otorgar diferentes premios y destacar a los colaboradores del mes a

fin de que se sienten que su esfuerzo es reconocido y a gusto en la organizacion.
Segunda

Al area de recursos humanos de GSS, considerar que es importante aumentar
paulatinamente el grado de responsabilidad de los colaboradores, motivo por el
cual se recomienda emplear el método de empowerment y aumentar un par de
funciones al personal mas destacado con el objetivo de contribuir al desarrollo del
personal y hacer sentir que cada asesor es capaz de logras mas y mejores

resultados.
Tercera

Al @rea de recursos humanos de GSS, es imprescindible brindar oportunidades de
mejora para el optimo desarrollo del personal; por ende, se propone en primera
instancia analizar las oportunidades o promociones de crecimiento profesional que
perciben los colaboradores y en segunda promover de puesto a aquellas personas

gue generen o proyecten un mejor rendimiento.
Cuarta

Al area administrativa de la empresa, gestionar los medios necesarios para que
las personas correspondientes de recursos humanos puedan mejorar el
compromiso de cada colaborador; por lo que se re recomienda mejorar la actitud
de los asesores mediante pequefas notas con diversas frases positivas, reuniones
de dialogo o relajamiento e implementar un pequefio centro de distraccion dentro

de las instalaciones de la empresa.
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Quinta

A la gerencia general de la empresa en coordinaciéon con el area de recursos
humanos, se recomienda implementar una serie de descuentos a los que los
asesores puedan acceder; asi como, un plan de beneficios o detalles extras que
puedan mejorar de cierta forma el compromiso que siente el colaborador con la

empresa.
Sexta

A la seccion de planillas de la empresa, en coordinacion de su jefatura inmediata,
considerar que es importante proveer estabilidad mediante factores economicos,
por ende, se recomienda promover la mejora salarial para las personas mas
competitivas e implementar ciertos bonos a los que se puedan acceder por metas

conseguidas.
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VIIl. PROPUESTA

El actual capitulo de la investigacion alberga la propuesta destinada a mejorar
considerable o significativamente el compromiso organizacional que cada
colaborador deba poseer; asi como, su nivel de motivacion intrinseca mediante
diferentes tacticas u estrategias que permitan gestionar de forma 6ptima el recurso
humano. Tal propuesta, también contribuird con el logro de los objetivos
institucionales, pues, al haber un mejor trabajo de los gestantes del éxito del
establecimiento de call center, mayor sera el rendimiento, integracion y
perseverancia que ostenten en la realizacion de sus labores.

Asi mismo, consiguiendo de forma continua y progresiva los objetivos previstos
por la entidad, se podra tener una tendencia positiva de los margenes rentables.
Por otro lado, el plan beneficia de forma indirecta a todo el sector de la empresa,
pues, entre mejor se gestione las variables descritas mejores seran los ingresos y
por consecuente las diferentes aportaciones del call center al sector privado iran
en aumento.

Por otro lado, para una mejor comprension de las diferentes técnicas a emplear
para lograr el objetivo anhelado se ha propuesto un cuadro detallado que aloja las
variables, dimensiones, objetivos u acciones y los diversos medios con los que se
puede corroborar la ejecucion de cada técnica, de tal forma que el plan en
conjunto se presente de forma ordenada y coherente

En sintesis, la presente propuesta es detallada y expuesta con fines de mejora;
puesto que, es imprescindible un plan correctamente estructurado que permita
conseguir el éxito anhelado en un corto tiempo y con los medios necesarios, todo
ello con la finalidad de ser una de las mejores empresas en el rubro de

telecomunicaciones.
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Anexo 1

Matriz de consistencia

Motivacion intrinseca y compromiso organizacional en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODO
GENERAL: GENERAL: GENERAL: VARIABLE 1: RECONOCIMIENTO | La investigacion es hipotético -
deductivo
¢,Como se determina el nivel de motivacién | Determinar el nivel de motivacion Existe una relacion entre el nivel de Motivacion RESPONSABILIDAD ENFOQUE
intrinseca con respecto al compromiso intrinseca con respecto al compromiso motivacion intrinseca y el intrinseca Cuantitativo
organizacional en un establecimiento de organizacional en un establecimiento de compromiso organizacional en un ,
Call Center, Lima, 2022? Call Center, Lima, 2022. establecimiento de Call Center, PROMOCION
Lima, 2022.
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: VARIABLE 2: TIPO
COMPROMISO Aplicada
a) ¢ Como se determina el nivel de a) Determinar el nivel de motivacion a) Existe una relacion entre el AFECTIVO
motivacion intrinseca con respecto al intrinseca con respecto al nivel de motivacion intrinseca y
compromiso afectivo en un compromiso afectivo en un el compromiso afectivo en un Compromiso NIVEL
establecimiento de Call Center, Lima, establecimiento de Call Center, establecimiento de Call Center, | organizacional COMPROMISO Descriptivo - Correlacional
20227 Lima, 2022. Lima, 2022 NORMATIVO
b) ;Como se determina el nivel de b) Determinar el nivel de motivacién b) Existe una relacién entre el
motivacion intrinseca con respecto al intrinseca con respecto al nivel de motivacion intrinseca y
compromiso normativo en un compromiso normativo en un el compromiso normativo en un -
establecimiento de Call Center, Lima, establecimiento de Call Center, establecimiento de Call Center, DISENO
20227 Lima, 2022. Lima, 2022. No experimental y de corte
¢) ;Como se determina el nivel de ¢) Determinar el nivel de motivacion ¢) Existe una relacion entre el transversal
motivacion intrinseca con respecto al intrinseca con respecto al nivel de motivacion intrinseca y COMPROMISO DE \
CONTINUIDAD

compromiso de continuidad en un
establecimiento de Call Center, Lima,
20227

compromiso de continuidad en un
establecimiento de Call Center,
Lima, 2022.

el compromiso de continuidad
en un establecimiento de Call
Center, Lima, 2022.

P — = «o0
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Anexo 2

Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA RANGOS
) Desempefio laboral
, N | Lavariable 1, RECONOCIMIENTO Productividad
Narvédez (2020) manifiesta la motivacion | motivacion s
intrinseca es una clase de motivacidn en la | intrinseca, sera Logrg Ordinal tipo Likert
VARIABLE 1: cual el trabajador posee las ganas de | medida m’ediante las Puntualidad 1. BAIO
Motivacion jador p gan; . : . RESPONSABILIDAD Asignacion de tareas 1. DESACUERDO (D) 2. MEDIO
N promover su crecimiento personal, mediante el | dimensiones como: - -
intrinseca . . s Trabajo en equipo 2. INDIFERENTE (1) 3. ALTO
cumplimiento de sus funciones, para favorecer | reconocimiento,
ili Ascenso 3. ACUERDO (A)
los resultados de la empresa. responsabilidad y . > =
promocion. PROMOCION Satisfaccion
Calidad del trabajo
La variable 2, Caracteristicas personales
compromi.so C%g;g%w(ljs 0 Caracteristicas estructurales
Meyer y Allen (1997), citados por Rodriguez | 292" izacional, sera Caracteristicas laborales o
(2021), define al compromiso organizacional medida mediants las COMPROMISO Lealtad Ordinal tipo Likert
VARIABLE 2: ’ o .. | dimensiones como: Filosofia de gestién 1. BAJO
c . como una condicion psicolégica caracterizada . NORMATIVO
ompromiso ; . compromiso Sentido de pertenencia 1. DESACUERDO (D) 2. MEDIO
organizacional | o Unir las relaciones entre los colaboradores afectivo pert 2. INDIFERENTE () 3. ALTO
9 y la organizacion, influyendo positivamente en com ror’niso Compensa}qones 3' ACUERDO (A) )
las tomas de decisiones nornﬁ)ativo y COMPROMISO DE Adaptabilidad '
COMPromiso de CONTINUIDAD Empleo
continuidad.

Fuente: Elaboracion Propia (2022).




Anexo 3

Carta de validacion de los instrumentos

Lima, 30 de octubre de 2021

Estimado (a) Dr. (a)

Aprovechamos la oportunidad para saludarla y manifestarle que, teniendo
en cuenta su reconocido prestigio en la docencia e investigacion, hemos
considerado pertinente solicitarle su colaboracién en la validacion del
instrumento de obtencién de datos que utilizaremos en la investigacion
denominada “Motivacion intrinseca y compromiso organizacional en
un establecimiento de Call Center, Lima, 2022” Para cumplir con lo
solicitado, le adjuntamos a la presente la siguiente documentacion:

a) Problemas y objetivos de investigacion
b) Instrumento de obtencién de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicién e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le
agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracién, nos

despedimos de usted.

Atentamente,

Dlogr

Berrospi Sanchez Susan Marimar
DNI: 71152268



“MOTIVACION INTRINSECA Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN UN
ESTABLECIMIENTO DE CALL CENTER, LIMA, 2022”

1. Problema
1.1 Problema general

¢Como se determina el nivel de motivacion intrinseca con respecto al
compromiso organizacional en un establecimiento de Call Center, Lima,
20227

1.2 Problemas especificos

1) ¢Como se determina el nivel de motivacion intrinseca con respecto al
compromiso afectivo en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022?

2) ¢,Como se determina el nivel de motivacion intrinseca con respecto al
compromiso normativo en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022?

3) ¢Como se determina el nivel de motivacion intrinseca con respecto al
compromiso de continuidad en un establecimiento de Call Center, Lima,
20227

2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Determinar el nivel de motivaciéon intrinseca con respecto al compromiso
organizacional en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.

2.2 Objetivos especificos

1) Determinar el nivel de motivacion intrinseca con respecto al compromiso
afectivo en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.

2) Determinar el nivel de motivacion intrinseca con respecto al compromiso
normativo en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.

3) Determinar el nivel de motivacioén intrinseca con respecto al compromiso de
continuidad en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.



MOTIVACION INTRINSECA Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN UN
ESTABLECIMIENTO DE CALL CENTER, LIMA, 2022

OBJETIVO: Determinar el nivel de motivacion intrinseca con respecto al
compromiso organizacional en un establecimiento de Call Center, Lima, 2022.

INSTRUCCIONES: Marque con una X la alternativa que usted considera valida de

acuerdo con el item en los casilleros siguientes:

DESACUERDO INDIFERENTE ACUERDO

D | A

NO

items

La organizacion tiene presente a los colaboradores que se esfuerzan por cumplir sus metas
laborales establecidas

Los colaboradores conocen mediante una estadistica mensual para hacer publico, cual es el
rendimiento de cada colaborador

Los colaboradores que han alcanzado las metas propuesta por la organizacion tienen
reconocimiento publico en merito a su esfuerzo

N

Los colaboradores que han alcanzado las metas propuesta por la organizacion tienen
reconocimiento publico en merito a su esfuerzo

Las tareas encomendadas son repartidas equitativamente entre todos los compafieros de trabajo

Cuando se asignadas labores con un tiempo previsto, la institucion designa los equipos de trabajos
para alcanzar las metas propuestas

La empresa promueve entre sus mejores colaboradores el ascenso para tener una linea de carrera

Pertenecer a la organizacién ha permitido que incremente mis habilidades profesionales como
también las personales

©| o |N| & O &

Percibes el nivel de satisfaccion de tus actividades por parte de tus superiores

Es necesario contar con un nivel de instruccién académica para desempefiarse en tu actividad
laboral

11

Cada dia me esfuerzo para que el trabajo sea realizado lo mejor posible

12

Pienso que este empleo se adapta con mis habilidades profesionales

13

Me encuentro a gusto laborando en la organizacion

14

La empresa se preocupa que haya un espacio destinado a conocer mision, visién y objetivos
organizacionales para conocimientos de los trabajadores

15

Siento que los problemas de la institucion como si fueran los mios propios

16

Siento que al haber aceptado trabajar en la empresa, ha sido la mejor decision de mi vida

17

Si la organizacion requiere que realice una dotacién a una nueva area, me siento en la capacidad
de hacerlo

18

Me veria afectado si decidiera dejar la institucion en estos momentos

N N (NN N (NN DN IN DD DI

Wl W [ WW| W [ WW W W W W W W Ww w

Gracias por su colaboracién
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ASPECTO POR

trabajadores

EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA | i | e
Desempefio  La organizacion tiene presente a los colaboradores que se esfuerzan
laboral r cumplir sus metas laborales establecidas
Reconocimiento | Productividad Los colqbqradores conocen r_ngdiante una estadistica mensual para
hacer publico cual es el rendimiento de cada colaborador
Logro Los colaboradores que han alcanzado las metas propuesta por la
VARIABLE 1: orgam'zacuén tiene reconocimiento publico en merito a su esfuerzo
Motivacion Puntualidad Me siento una persona responsable porque me preocupo de
intrinseca ser puntual para llegar oportunamente a mi trabajo
Responsabilidad Asignacion de tas tareas encomendadas son'repamdas equitativamente entre
tareas odos los compaiieros de trabajo
Trabajo en Cuéndo se asignadas labores con un tiempo previsto, la institucién
€quipo designa los equipos de trabajos para alcanzar las metas propuestas
7 — La empresa promueve entre sus mejores colaboradores el 3= Acverdo
_ jascenso para tener una linea de carrera 2= Indiferente
Promocién Satisfaccién  [ertenecer a la organizacion ha permitido que incremente mis 1= Desacuerdo
habilidades profesionales como también las personales
Calidad del  [Cada dia me esfuerzo para que el trabajo sea realizado lo mejor
trabajo sible
Caracteristicas  Pienso que este empleo se adapta con mis habilidades profesionales
personales
Compromiso | Caracteristicas e encuentro a gusto laborando en la organizacion
VARIABLE 2: afectivo estructurales g g
Compromiso Caracteristicas  Siento que al haber aceptado trabajar en la empresa, ha sido la mejor
organizacional laborales ecisién de mi vida
Lealtad Siento que los problemas de la institucion como si fueran los mios
Compromiso fOpios - -
normativo Filosofia de Lg empresa se preocupa que haya un espacio destinado a conocer
gestion mision, vision y objetivos organizacionales para conocimientos de los
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rea, me siento en la capacidad de hacerlo

Me veria afectado si decidiera dejar la institucion en estos
Tomentos

ASEVALUAR » OPINION DEL EXPERTO
sl NO |[OBSERVACIONES/
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA comnie| cinmie| SUGERENCIAS
Sentido de Me sentiria muy feliz de permanecer el resto de mi vida
pertenencia  profesional en la empresa
a R e La empresa se preocupa de recompensar a sus colaboradores que
Comp{iomgodde po e esfuerzan en cumplir los objetivos organizacionales
continuida
Adaptabilidad Ei la organizacion requiere que realice una dotacion a una nueva

r
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ASPECTO POR
EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

sl NO |OBSERVACIONES
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM [PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE|  SUGERENCIAS
Desempefio  |.a organizacion tiene presente a los colaboradores que se esfuerzan
laboral r cumplir sus metas laborales establecidas
Reconocimiento | Productividad 98 mlqbqradores conocen me_diante una estadistica mensual para
hacer publico cual es el rendimiento de cada colaborador
Logro Los colaboradores que han alcanzado las metas propuesta por la
VARIABLE 1: organfzacuon tiene reconocimiento publico en merito a su esfuerzo
Motivacién Puntualidag e siento una persona responsable porque me preocupo de
intrinseca ser puntual para llegar oportunamente a mi trabajo
Responsabilidad Asignacionde  |as tareas encomendadas son_repamdas equitativamente entre
tareas todos los compaiieros de trabajo
Trabajo en Cuando se asignadas labores con un tiempo previsto, la institucion
equipo designa los equipos de trabajos para alcanzar las metas propuestas
Ascenso La empresa promueve entre sus mejores colaboradores el 3= Acuerdo
. ascenso para tener una linea de carrera 2= Indiferente
Promocién .. Pertenecer a la organizacion ha permitido que incremente mis | 1= Desacuerdo
Satisfaccion ~ . )
habilidades profesionales como también las personales
Calidad del ~ Cada dia me esfuerzo para que el trabajo sea realizado lo mejor
trabajo sible
Caracteristicas  pignso que este empleo se adapta con mis habilidades profesionales
personales
Compromiso | Caracteristicas e encuentro a gusto laborando en la organizacion
VARIABLE 2: afectivo estructurales g 9
Compromiso Caracteristicas  [Siento que al haber aceptado trabajar en la empresa, ha sido la mejor
organizacional laborales Hecision de mi vida
Lealtad Siento que los problemas de la institucién como si fueran los mios
Compromiso S . .
normativo Filosofia de La empresa se preocupa que haya_ un espacio destinado a conocer
gestion mision, vision y objetivos organizacionales para conocimientos de los

trabajadores
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ASPECTO POR
EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
s NO |[OBSERVACIONES/
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA cumpLe| cumpLe|  SUGERENCIAS
Sentido de Me sentiria muy feliz de permanecer el resto de mi vida
pertenencia  profesional en la empresa
) Goirisradcies La empresa se preocupa de recompensar a sus colaboradores que
Comptriomldsodde e se esfuerzan en cumplir los objetivos organizacionales
continuida
Adaptabilidad Ei la organizacién requiere que realice una dotacién a una nueva
P rea, me siento en la capacidad de hacerlo
' & . . gr . . . s
\ Emol Me veria afectado si decidiera dejar la institucion en estos
N\ / MPEO momentos
Firma dtloxporto:\
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ASPECTO POR
EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA cunpie| cumoce | T eS|
Desempefio La organizacion tiene presente a los colaboradores que se esfuerzan
laboral r cumplir sus metas laborales establecidas
Reconocimiento | Productividad 95 oola{bqradores conocen mta_diante una estadistica mensual para
hacer publico cual es el rendimiento de cada colaborador
Logro Los colaboradores que han alcanzade las metas propuesta por la
VARIABLE 1: organgamon tiene reconocimiento pdblico en merito a su esfuerzo
Motivacién Puntualidad M€ siento una persona responsable porque me preocupo de
intrinseca ser puntual para llegar oportunamente a mi trabajo
Responsabilidad Asignacin de  |Las tareas encomendadas sonrrepamdas equitativamente entre
tareas todos los compafieros de trabajo
Trabajoen  Cuando se asignadas labores con un tiempo previsto, la institucion
equipo designa los equipos de trabajos para alcanzar las metas propuestas
Ascenso La empresa promueve er)tre sus mejores colaboradores el 3= Acuerdo
. ascenso para tener una linea de carrera 2= Indiferente
Promacién itaccion  Pertenecer a la organizacion ha permitido que incremente mis | 1= Desacuerdo
Satisfaccion - . )
habilidades profesionales como también las personales
Calidad del ICada dia me esfuerzo para que el trabajo sea realizado lo mejor
trabajo sible
Caracteristicas  Pienso que este empleo se adapta con mis habilidades profesionales
personales
Compromiso | Caracteristicas  we encuentro a gusto laborando en la organizacion
VARIABLE 2: afectivo estructurales § 'S
Compromiso Caracteristicas  Siento que al haber aceptado trabajar en la empresa, ha sido la mejor
organizacional laborales ecision de mi vida
Lealtad Siento que los problemas de la institucion como si fueran los mios
Compromiso fopios : :
normativo Filosofia de La empresa se preocupa que haya_ un espacio destinado a conocer
gestion {nmén. vision y objetivos organizacionales para conocimientos de los
;

abajadores
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Promocidn e Pertenecer a la organizacion ha permitido que incremente mis | 1= Desacuerdo
Satisfaccion N . .
habilidades profesionales como también las personales
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Anexo 4

Formula del célculo de la muestra

N#Zi ®p kg
el (N—1)+ZZ=%p=gq

ﬂ:

Dénde:

n= Tamafo de muestra buscado

N= Tamario de la poblacion o universo

Z= Paradmetro estadistico que depende el nivel de confianza
e= Error de estimacion maximo aceptado

p= Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito)

g= Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado

100 = (1,96)*=0,5 = 0,5
n= 3 3
0,052 = (100 —1) +(1,96)? =0,5=0,5

n=176
Anexo 5

Validacion de los expertos

Tabla 15

Expertos para la validacion del instrumento

GRADO NOMBRE DEL EXPERTO OPINION DE
ACADEMICO VALIDADOR EXPERTO
Doctor César Eduardo Jiménez Aplicable
Calderon
Doctor José Abraham Garcia Yovera Aplicable
MBA William Ricardo Diaz Torres Aplicable

Doctora Petronila Liliana Mairena Aplicable




Anexo 6

Confiabilidad de instrumentos
Analisis de fiabilidad del Alfa de Cronbach

a = Alfa
K = NUmero de items
Vi= Varianza de cada item

Vt= Varianza total

_ . XVi
R [ Vt]
18 571
“Te—1 ' 67104
a =0.9688

Anexo 7

Coeficiente de alfa de Cronbach.

Tabla 16

Escala para la valoracion del nivel de confiabilidad

RANGO EVALUACION DEL
COEFICIENTE
Coeficiente alfa > 0.9 Es excelente
Coeficiente alfa > 0.8 Es buena
Coeficiente alfa > 0.7 Es aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 Es cuestionable
Coeficiente alfa > 0.5 Es pobre

Coeficiente alfa < 0.5 Es inaceptable




Anexo 9
l. PROPUESTA

“PLAN DE ESTRATEGIAS DESTINADO A LA MOTIVACION INTRINSECA Y EL
COMPROMISO ORGANIZACIONAL EN UN ESTABLECIMIENTO DE CALL
CENTER, 2022”

1.1. INTRODUCCION

El actual capitulo de la investigacion alberga la propuesta destinada a mejorar
considerable o significativamente el compromiso organizacional que cada
colaborador deba poseer; asi como, su nivel de motivacion intrinseca mediante
diferentes tacticas u estrategias que permitan gestionar de forma Optima el recurso
humano. Tal propuesta, también contribuird con el logro de los objetivos
institucionales, pues, al haber un mejor trabajo de los gestantes del éxito del
establecimiento de call center, mayor sera el rendimiento, integracion vy
perseverancia que ostenten en la realizacion de sus labores.

Asi mismo, consiguiendo de forma continua y progresiva los objetivos previstos
por la entidad, se podra tener una tendencia positiva de los margenes rentables.
Por otro lado, el plan beneficia de forma indirecta a todo el sector de la empresa,
pues, entre mejor se gestione las variables descritas mejores seran los ingresos y
por consecuente las diferentes aportaciones del call center al sector privado iran
en aumento.

Por otro lado, para una mejor comprension de las diferentes técnicas a emplear
para lograr el objetivo anhelado se ha propuesto un cuadro detallado que aloja las
variables, dimensiones, objetivos u acciones y los diversos medios con los que se
puede corroborar la ejecucion de cada técnica, de tal forma que el plan en
conjunto se presente de forma ordenada y coherente

En sintesis, la presente propuesta es detallada y expuesta con fines de mejora;
puesto que, es imprescindible un plan correctamente estructurado que permita
conseguir el éxito anhelado en un corto tiempo y con los medios necesarios, todo
ello con la finalidad de ser una de las mejores empresas en el rubro de

telecomunicaciones.



1.2.

OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

a) Conocer los diferentes puntos de mejora en relaciéon a las dos variables en
estudio para poder efectuar futuras estrategias correctivas que permitan
alcanzar las metas estipuladas.

b) Proponer una serie de estrategias estructuradas de acuerdo a las
dimensiones del presente estudio para poder ejercer un mejor trabajo y
contribuir a la constante superacion y éxito del personal.

c) Elaborar un cronograma y presupuesto por cada estrategia que lo requiera,
a fin de presentar un trabajo mejor elaborado que cumpla con los diferentes
estandares solicitados.

d) Brindar a la gerencia general del establecimiento de call center un conjunto
detallado de tacticas que permitan gestionar brillantemente su recurso

operante con miras al éxito en las telecomunicaciones.



1.3. ESTRUCTURA DEL PLAN DE ESTRATEGIAS Y ACCIONES

Para una mejor organizacion y presentacion del trabajo, en adelante se presentara
un cuadro resumen de los diferentes objetivos y estrategias operativas que se
efectuaran; asi mismo, dicho cuadro presentara diversas columnas que se
explican a continuacion.

La primera columna presentada de forma sencilla detallar4 las variables del
presente estudio con el objetivo de establecer cuales seran en conjunto los puntos
a los que esta dirigido el plan de mejora.

La segunda columna sujeta las diversas dimensiones previamente detalladas.
Mismas que se presentardn de acuerdo a las variables y que tienen por finalidad
facilitar la redaccion especifica de los objetivos con los que se trabajara.

La tercera columna indica de forma certera las teorias de cada variable, teorias
gue ya han sido trabajadas anteriormente y que se encuentran fijadas en el marco
tedrico del documento que contiene estas lineas.

Por otra parte, la cuarta columna indica los objetivos estratégicos que se realizaran
por cada dimension, para el plan expuesto se acotaran 02 objetivos
respectivamente.

Asi mismo, en la quinta columna se expondran detalladamente las diferentes
actividades que se realizaran o llevardn a cabo para cumplir con el objetivo
correspondiente; de modo que, facilite un mejor control y, por ende, una mayor
probabilidad de alcanzar lo esperado.

Finalmente, la sexta columna explicara de forma sencilla y concreta cuales seran
los medios por los que se va a verificar o que servirdn como apoyo para las

actividades que se realizaran.



VARIABLE DIMENSIONES TEORIA OBJETIVOS ACTIVIDADES MEDIOS DE
ESTRATEGICOS OPERATIVAS SUSTENTACION
1. Realizar un | 1. Cuadro fisico.
cuadro fisico al
empleado mas
destacado.
Tejada (2020) 2. Realizar diversas | 2. Grabaciones de
seflala que el | Reconocer los | reuniones via zoom | zoom.

MOTIVACION
INTRINSECA

Reconocimiento

reconocimiento
constituye
necesidad de

personas.

la
las

diversos logros de

cada trabajador.

para felicitar los

logros obtenidos.

3. Realizar
pulseras 0
diferentes medios

de acreditaciones
para distinguir a los
mejores

colaboradores.

3. Pulseras fisicas.




Implementar un
espacio virtual para
la exposicion de los

méritos obtenidos

1. Implementar un
apartado en la fan

page
empresa donde se

de la

exponga al
colaborador del
mes.

2. Crear una
seccion detallada

en la pagina web
de la institucion
donde se exponga
al colaborador que

mas ha generado.

3. Crear un espacio
en la pagina web
donde se puedan
descargar diplomas

de reconocimiento.

1. Screenshot de la
seccion indicada en

Facebook.

2. Screenshot de la
seccion indicada en

la pagina web 2.0

3. PDF’S obtenidos

en la web.




Responsabilidad

Cumpa (2020)
define la
responsabilidad
como el valor y la
actitud que tiene el
individuo para
aceptar, entender y
participar en los
hechos,
haciéndose
responsable de

ellos.

Otorgar funciones

de mayor rango
jerarquico a las
personas que estén

mas capacitadas.

1. Hacer una lista

de los trabajadores

mas destacados
durante el udltimo
trimestre.

2. Delegar 02
funciones  extras
por cada trabajador
con el fin de
evaluar Su
responsabilidad.
3. Evaluar los
resultados por cada
recurso humano y
otorgar un vale de
consumo a quienes
hayan cumplido

con sus tareas

1. Base de datos

Excel.

2. Manual de
organizacion y
funciones (MOF).

3. Base de datos
de productividad en

rango mensual.




Brindar a cada

colaborador que se

destaque, la
oportunidad de
tomar decisiones

de la empresa.

1. Elaborar una
lista de actividades
ylo negocios

posibles que se

puedan efectuar.

2. Realizar en un
espacio fisico 01
reunion de trabajo
de

comunicar que los

con el fin

10 colabores mas

eficientes tomaran

decisiones en
conjunto con la
empresa.

3. Supervisar los
efectos de cada

decision tomada.

1. Lista de
proximas

negociaciones o]
actividades u cosas

a implementar.

2. Videos de la

reunion.

3. Ficha de
evaluacion de
resultados.




Promocion

Cumpa (2020)
sefiala que la
promocion

constituye la

oportunidad

recibida por un

colaborador, a fin
de alcanzar sus
objetivos

personales y

profesionales.

Analizar la
percepcion de cada
recurso humano en
relacion a su
crecimiento de

puesto de trabajo.

1. Elaborar un
cuestionario que ira
destinado a
conocer qué piensa
cada persona
sobre un ascenso

de puesto.

2. Efectuar el
cuestionario  para
todos en un mismo
dia y a una misma
hora, mediante

algan medio digital.

3. Analizar las
respuestas que
fueron brindadas y
almacenarla en una

base de datos.

1. Cuestionario.

2. Screenshot del
total de personas
que respondieron

las interrogantes.

3. Base de datos
de respuestas del

cuestionario.




Brindar la
posibilidad de
hacer linea de

carrera y llegar a
ocupar altos

mandos.

1. Elaborar

base de datos que

una

albergue de forma
concisa las ventas
efectuadas por

cada persona.

2. Seleccionar a las
personas que
tengan un mejor
indice de ventas y
hacer una reunion

via Google Meet.

3. Efectuar nuevos
contratos por 03
meses

(temporales) para
las personas que

subiran de puesto.

1. Screenshot de
las ventas totales
registradas por

cada asesor.

2. Ficha resumen

de los colabores

top del mes o
trimestre.
3. Contratos
modales.




COMPROMISO
ORGANIZACIONAL

Compromiso

afectivo

Narvaez (2020)

indica que esta
representado por la
actitud positiva que
posee el trabajador
para alcanzar las
metas de una
empresa,

manteniéndose en

ella.

Reforzar las ganas
y actitud de los
colabores respecto
a sus actividades.

1. Ofrecer un
espacio de trabajo
cémodo, limpio vy
en paz donde se
pueda trabajar

armoniosamente.

2. Dejar una nota
de indole motivador
con una frase
agradable en la
zona de trabajo de

cada asistente.

3. Facilitar diversos
mensajes positivos
en las puertas de
los servicios

higiénicos.

1. Fotografias

videos.

2. Fotografias.

3. Fotografias.

y




Implementar un
taller denominado:
“De

saguemos

algo  malo,
algo

bueno”.

1. Primera reunion
bajo la tematica: El
lado positivo de las
cosas. Reunién a
cargo del jefe de

RRHH.

2. Segunda reunién
bajo la temética: Al
terminar una lluvia,
siempre saldra el
arcoiris. Reunién a
cargo de RRHH.

3. Tercera reunién
bajo la tematica de
retroalimentacion;

es decir, sintetizar
todo lo tocado en

ambas reuniones.

1. Videos de

reunion.

2. Videos de

reunion.

la

la

3. Encuestas de

satisfaccion.




Compromiso

normativo

Luza (2018)
sostiene que esta

referido a la

capacidad

sentimental que
posee el
colaborador de

permanecer dentro
de su puesto de
trabajo, ya que
valora a la
oportunidad dada

por la organizacion.

Implementar
pequenos
fin de

trabajador

regalos
que el
desarrolle una
mayor integracion

con la empresa.

1. Elaborar cuadros
decorativos con
imagenes que elija
cada colaborador

de la empresa.

2. Brindar de forma
interdiaria  ciertos
aperitivos que el
trabajador  podra
degustar en un

momento dado.

3. Brindar snacks

saludables con el

fin de generar
buenas relaciones
con el recurso

humano que tiene

la organizacion.

1. Cuadros fisicos.

2. Fotografias.

3. Fotografias.




Implementar un
de

extras

sistema
beneficios
para conseguir

mejores resultados.

1. Proveer la

posibilidad de
suscribirse a
cursos de

aprendizaje

totalmente gratis.

2. Elaborar detalles
para las personas
que tengan

animales en casa

(Ropa, cadenas,
juguetes, entre
otros), sujeto al

tiempo que lleve

laborando.

3. Ofrecer un dia
libre pagado al
colaborador del

mes.

1. Email de
confirmacion de
suscripcion.

2. Videos.

3. Comprobante de

transferencia.




Compromiso de

continuidad

Narvaez (2020)

argumenta que

esta referido a la

estabilidad del
colaborador dentro
de la organizacion
a causa de
diversos factores
econdémicos y
sociales.

Reforzar el sistema
econémico
percibido por la

planilla.

1. Proveer la
posibilidad de
alcanzar vales de
consumo por llegar
de forma puntual al

trabajo (10 méax.).

2. Bonos de
gimnasio u otras
actividades que
guarden relacién,
por cada mes de

permanencia.

3. Bonos de
descuento de hasta
200

farmacias y

soles en

restaurantes.

1. Registro de

asistencia.

2. Comprobante del

titulo (bono).

3. Comprobante del

titulo (bono).




Implementar un
de

aumento de salario.

sistema

1. Elaborar una
base de datos con
todos los salarios
de acuerdo a los
puestos de trabajo
gue existan.
2. Elaborar un
detalle dénde se
especifique el
monto maximo a

subir por cargo

3. Establecer
de

productividad que

indices

tendran que ser

alcanzados  para
acceder al aumento

de salario.

1. Planilla de la
organizacion / base

de datos Excel.

2. Ficha de sueldos

MAaximaos por cargo.

3. Screenshot de la
nueva maqueta de
productividad

solicitada.




1.4. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Objetivo estratégico N° 01
[.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Reconocer los diversos logros de cada
trabajador.
b) Objetivos:
a. Aumentar el grado de reconocimiento de los colaboradores.
b. Aumentar la necesidad del trabajador en ser reconocido y
por consecuente, su motivacion intrinseca.

lll. Desarrollo de actividades
a) Realizar un cuadro fisico al empleado mas destacado.

Figura 7:

Prototipo de cuadro fisico.

Nota: Elaboracion propia.



b) Realizar diversas reuniones via zoom para felicitar los logros
obtenidos.

c) Realizar pulseras o diferentes medios de acreditaciones para
distinguir a los mejores colaboradores.

Recursos y materiales

a) Cuadros medianos.

b) Impresora.

c) Papel fotografico.

d) Laptop.

e) Hilo nailon.

f) Placas de plastico.

g) Plumon indeleble.

Cronograma y presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 01

ACTIVIDADES

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DEL 2022

01/07

02/07 03/07

04/07 05/07 06/07 07/07

08/07

09/07

10/07

Realizar un cuadro fisico al

empleado mas destacado.

Realizar diversas
reuniones via zoom para
felicitar los logros

obtenidos.

Realizar pulseras o

diferentes medios de

acreditaciones para
distinguir a los mejores

colaboradores.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Cuadros medianos - Unidad 12 S/. 20.00 S/. 240.00
Impresora Si Unidad 0 S/. 0.00 S/. 0.00
Papel fotografico - Paquete 01 S/.130.00 S/. 130.00
Laptop Si Unidad 0 S/. 0.00 S/. 0.00
Hilo nailon - Rollo 01 S/. 18.00 S/. 18.00
Placas de plastico - Unidad 12 S/. 2.00 S/. 24.00
Plumon indeleble - Unidad 01 S/. 3.30 S/. 3.30

Sub total S/. 415.30

Servicios Contrata la org. Medida Cantidad Costo diario Total
Luz Si Dias 10 S/. 11.00 S/. 110.00
Internet Si Dias 10 S/. 15.00 S/.150.00

Sub total S/. 260.00
COSTO TOTAL S/. 675.30




Objetivo estratégico N° 02
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Marketing.
c) Responsable: Desarrollador web.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Implementar un espacio virtual para la
exposicion de los méritos.
b) Objetivos:
a. Instaurar un nuevo sistema de reconocimientos.
b.Promover la  motivacibn  intrinseca al  otorgar
reconocimientos.
lll. Desarrollo de actividades
a) Implementar un apartado en la fan page de la empresa donde se
exponga al colaborador del mes.
b) Crear una seccion detallada en la pagina web de la institucion
donde se exponga al colaborador que mas ha generado.

Figura 8:
Prototipo de reconocimiento en la pagina web.

.‘\ HOMBRE MUJER NINOS OEPORTES MARCAS COLECCIONES Buscar Q o @B

« ATRAS Inicip / Precios Especiales

PRECIOS ESPECIALES: HASTA 30% OFF

@nto exclusivo para miembros adiClub en el catdlago seleccionado. jinicia sesidn o registrate para aprovechar esta

COMENTARIOS

EMPLEADA
DEL MES
) 0 "DICIEMBRE 2025 N ¢
Ana Belén

4R A MIEMBROS Porsu trabjoy I L
reconoce como la empleaa mis destacada del mes.
Gracias por su esfuerzo, jFelicidades!

Zapatillas Swift Run 22 Zapatilias Adizero Takumi Sen 8 Zapatillas ZX 2K Boast 2.0

Nota: Elaboracion propia.



c) Crear un espacio en la pagina web donde se puedan descargar
diplomas de reconocimiento.
Recursos y materiales
a) Desarrollador web.
b) Modelo de diploma prestablecido.

Cronograma y presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 02

ACTIVIDADES

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DE 2022

03/07

04/07 05/07

06/07

07/07

Implementar un apartado en
la fan page de la empresa
donde se exponga al

colaborador del mes.

Crear una seccion detallada
en la pagina web de la
institucion donde se
exponga al colaborado que

mas ha generado.

Crear espacio en la pagina
web donde se puedan
descargar diplomas de

reconocimiento.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Desarrollador web Si Unidad 01 S/. 0.00 S/. 0.00
Modelo de diploma Si Unidad 01 S/.0.00 S/. 0.00
prestablecido

Sub total S/. 0.00

Servicios Contrata la org. Medida Cantidad Costo diario Total
Luz Si Dias 05 S/.0.00 S/. 0.00
Internet Si Dias 05 S/. 0.00 S/. 0.00

Sub total S/.0.00

COSTO TOTAL

S/.0.00




Objetivo estratégico N° 03

I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.

b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.

[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Otorgar funciones de mayor rango jerarquico a

las personas que estén mas capacitadas.

b) Objetivos:
a. Aumentar el grado de responsabilidad de cada colaborador.

b. Mejorar las habilidades blandas del recurso humano.

[ll. Desarrollo de actividades
a) Hacer una lista de los trabajadores mas destacados durante el

ultimo trimestre.

Figura 9:
Prototipo de lista de colaboradores destacados.

) DESTACADOS NOVIEMBRE MiCrédito

_4

Jorge Velazquez Evelyn Rojas
Atencion al Cliente
MiCrédito Ciudad Jardin

Ogden Olivas
Asesor Integral del Cliente

Darling Garcia
MiCrédito Esteli

Evelyn Acevedo Elias Sanchez
Asesora Integral del Cliente Asesor Integral del Cliente Asesora Integral del Cliente  Asesor Integral del Cliente
MiCrédito Rivas MiCrédito Teustepe MiCrédito Masaya MiCrédito Rubenia

( Q \\ ( a ﬂ,'\! ( ' :E" ( 5‘ % ( Q ;yl ( v'P,
‘,“' y } / - } / y
Scarleth Océn

Byron Betanco Martha Vargas Ana Canales Gilma Espinoza Esvetlania Garcia
Asesora Integral del Cliente Asesora Integral del Cliente  Atencién al Cliente Atencion al Cliente Asesora Integral del Cliente
MiCrédito Matagalpa MiCrédito Le6n MiCrédito Chinandega MiCrédito Jinotega MiCrédito Granada

Asesora Integral del Cliente
MiCrédito Nagarote

Nota: Elaboracion propia.
b) Delegar 02 funciones extras por cada trabajador con el fin de

evaluar su responsabilidad.
c¢) Evaluar los resultados por cada recurso humano y otorgar un vale

de consumo a quienes hayan cumplido con sus tareas.

IV. Recursos y materiales



a) Laptop.
b) Licencia de Microsoft Office.
c) Manual de organizacion y funciones.
d) Vales de consumo.
V. Cronograma y presupuesto



PLAZO DE EJECUCION - ESTRATEGIA NRO 03

ACTIVIDADES

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DE 2022

07/07

08/07

09/07

10/07

Hacer una lista de los
trabajadores mas
destacados durante el Gltimo

trimestre.

Delegar 02 funciones extras
por cada trabajador con el fin
de evaluar su

responsabilidad.

Evaluar los resultados por
cada recurso humano y
otorgar un vale de consumo
a quienes hayan cumplido

con sus tareas.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Laptop Si Unidad 01 S/. 0.00 S/. 0.00
Licencia de Si Unidad 01 S/. 0.00 S/. 0.00
Microsoft Office
MOF Si Unidad 01 S/. 0.00 S/. 0.00
Vales de consumo - Unidades 06 S/. 50.00 S/. 300.00

Sub total S/. 300.00
Servicios Contrata la org. Medida Cantidad Costo diario Total
Luz Si Dias 04 S/.0.00 S/. 0.00
Internet Si Dias 04 S/. 0.00 S/. 0.00
Sub total S/.0.00
COSTO TOTAL S/. 300.00




Objetivo estratégico N° 04
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Brindar a cada colaborador que se destaque,
la oportunidad de tomar decisiones de la empresa.
b) Objetivos:
a.Contribuir a la formacion de colaboradores mucho mas
competentes.
b. Ejercer el empowerment de forma idonea para conseguir lo
previsto.
lll. Desarrollo de actividades
a) Elaborar una lista de actividades y/o negocios posibles que se
puedan efectuar.
b) Realizar en un espacio fisico 01 reunién de trabajo con el fin de
comunicar que los 10 colabores mas eficientes tomaran

decisiones en conjunto con la empresa.

Figura 10:

Modelo de reunion de trabajo.

Nota: Elaboracion propia.



c) Supervisar los efectos de cada decision tomada.
Recursos y materiales

a) Hojas bond.

b) Proyector.

c) Presentador inalambrico.

Cronograma y presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 04

ACTIVIDADES

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DE 2022

11/07 12/07 13/07

14/07

15/07

Elaborar una lista de
actividades y/o negocios
posibles que se puedan

efectuar.

Realizar en un espacio
fisico 01 reunién de
trabajo con el fin de

comunicar que los 10

colabores mas eficientes
tomaran decisiones en

conjunto con la empresa.

Supervisar los efectos de

cada decision tomada.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Hojas bond - Millar 01 S/. 28.00 S/. 28.00
Proyector Si Unidad 01 S/. 0.00 S/. 0.00
Presentador - Unidad 01 S/. 100.00 S/. 100.00
inalambrico

Sub total S/. 128.00

Servicios Medida Contrata la org. Cantidad Costo diario Total
Luz Dias Si 05 S/.11.00 S/. 55.00
Internet Dias Si 05 S/. 15.00 S/. 75.00

Sub total S/. 130.00

COSTO TOTAL

S/. 258.00




Objetivo estratégico N° 05
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Analizar la percepcion de cada recurso
humano en relacion a su crecimiento de puesto de trabajo.
b) Objetivos:
a.Analizar la percepcion de los colaboradores respecto a las
oportunidades de su trabajo.
b.Obtener informacién relevante para mejorar las
oportunidades que se le brinda al colaborador.
lll. Desarrollo de actividades
a) Elaborar un cuestionario que ir4 destinado a conocer qué piensa

cada persona sobre un ascenso de puesto.

Considerar que; N (Nunca), CS (Casi nunca), AV (A veces), CS (Casi siempre)
y S (Siempre).

CUESTIONARIO — ASCENSO DE PUESTO

Asesor:

Cargo:

Salario: S/.
Percepcion salarial: S/.

Rango de respuestas
Interrogantes N CS AV CS S

1. ¢Alcanzé el porcentaje de

productividad el ultimo mes?

2. ¢Estda dispuesto a adquirir

mayores responsabilidades?

3. ¢Considera que ha desarrollado

sus habilidades?

4. ;Posee un alto enfoque en los

objetivos organizacionales?




5. ¢ Se adapta a nuevos retos?

6. ¢Esta interesado en mejorar sus

pretensiones salariales?

7. ¢Considera que un ascenso le

generard estrés laboral?

8. ¢Considera haber mejorado sus

conocimientos?

b) Efectuar el cuestionario para todos en un mismo dia y a una
misma hora, mediante algun medio digital.
c) Analizar las respuestas que fueron brindadas y almacenarla en
una base de datos.
IV. Recursos y materiales
a) Laptop.
b) Licencia de Microsoft Office.

V. Cronogramay presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 05

ACTIVIDADES

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DE 2022

12/07

13/07 14/07

15/07

Elaborar un cuestionario
gue ir4 destinado a conocer
gué piensa cada persona
sobre un ascenso de

puesto.

Efectuar el cuestionario para
todos en un mismo dia y a
una misma hora, mediante

alguan medio digital.

Analizar las respuestas que
fueron brindadas y
almacenarla en una base de

datos.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Laptop Si Unidad 01 S/. 0.00 S/. 0.00
Licencia de Si Unidad 01 S/. 0.00 S/. 0.00
Microsoft Office

Sub total S/. 0.00

Servicios Medida Contrata la org. Cantidad Costo diario Total
Luz Dias Si 04 S/.0.00 S/. 0.00
Internet Dias Si 04 S/. 0.00 S/. 0.00

Sub total S/.0.00
COSTO TOTAL S/. 0.00




Objetivo estratégico N° 06
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Brindar la posibilidad de hacer linea de carrera
y llegar a ocupar altos mandos.
b) Objetivos:
a.Ofrecer desarrollo profesional para las personas mas
competentes.
b. Mejorar el rendimiento y la gestion en la empresa GSS.
lll. Desarrollo de actividades
a) Elaborar una base de datos que albergue de forma concisa las

ventas efectuadas por cada persona.

Figura 11

Modelo de base de ventas por vendedor.

A B C D

1 Folio Fecha Vendedor Importe

2 1 03/01/2018 Juan Perez 5.108.00
3 2 03/01/2018 Maria Lopez 12,960.00
4 3 04/01/2018 Pedro Martinez 24 572.00
5 4  06/01/2018 Matha Ruelas 4.216.00
6 5 06/01/2018 Jose Garcia 23,803.00
7 6 07/01/2018 Juan Perez 11,826.00
8 7 10/01/2018 Maria Lopez 3,631.00
9 8 12/01/2018 Pedro Martinez 29.,365.00
10 9 14/01/2018 Matha Ruelas 8,062.00
11 10 14/01/2018 Jose Garcia 27.589.00
12 11 14/01/2018 Juan Perez 1,564.00
13 12 16/01/2018 Maria Lopez 16,339.00
14 13 17/01/2018 Pedro Martinez 459.00

Nota: Elaboracion propia.
b) Seleccionar a las personas que tengan un mejor indice de ventas

y hacer una reunién via Google Meet.



c) Efectuar nuevos contratos por 03 meses (temporales) para las
personas que subiran de puesto.
Recursos y materiales
a) Hojas bond.
b) Cajas de lapiceros negros x60.

Cronograma y presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 06

ACTIVIDADES

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DEL 2022

16/07 17/07 18/07

19/07

20/07

Elaborar una base de datos
que albergue de forma

concisa las ventas
efectuadas por cada
persona.

Seleccionar a las personas
gue tengan un mejor indice
de ventas y hacer una

reunion via Google Meet.

Efectuar nuevos contratos
por 03 meses (temporales)
para las personas que

subiran de puesto.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Hojas bond - Millar 01 S/. 28.00 S/. 28.00
Caja de lapiceros - Unidad 02 S/. 23.40 S/. 46.80
negros x60

Sub total S/. 74.80

Servicios Medida Contrata la org. Cantidad Costo diario Total
Luz Dias Si 05 S/. 11.00 S/. 55.00
Internet Dias Si 05 S/. 15.00 S/. 75.00

Sub total S/. 130.00
COSTO TOTAL S/.204.80




Objetivo estratégico N° 07
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Reforzar las ganas y actitud de los colabores
respecto a sus actividades.
b) Objetivos:
a. Mejorar la actitud hacia el trabajo de cada asesor.
b.Incrementar y mejorar el clima laboral, promoviendo
asesores con actitud positiva.
lll. Desarrollo de actividades
a) Ofrecer un espacio de trabajo cdmodo, limpio y en paz donde se
pueda trabajar armoniosamente.
b) Dejar una nota de indole motivador con una frase agradable en la

zona de trabajo de cada asistente.

Figura 12
Modelo de notas motivadoras en zonas de trabajo.

Nota: Elaboracion propia



c) Facilitar diversos mensajes positivos en las puertas de los
servicios higiénicos.
IV. Recursos y materiales
a) Escoba
b) Recogedor
c) Trapeador
d) Aromatizantes Glade.
e) Un paquete de 500 notas adhesivas.
V. Cronograma y presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 07

ACTIVIDADES

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DEL 2022

17/07

18/07 19/07

20/07

Ofrecer un espacio de
trabajo cémodo, limpio y
en paz donde se pueda

trabajar armoniosamente.

Dejar una nota de indole
motivador con una frase
agradable en la zona de

trabajo de cada asistente.

Facilitar diversos
mensajes positivos en las
puertas de los servicios

higiénicos.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Escoba - Unidad 02 S/. 12.00 S/. 24.00
Recogedor - Unidad 02 S/. 10.00 S/. 20.00
Trapeador - Unidad 02 S/. 25.00 S/. 50.00
Aromatizante - Unidad 06 S/. 8.00 S/. 48.00
Glade
Notas adhesivas - Paquete 01 S/.10.20 S/.10.20

Sub total S/. 152.20

Servicios Medida Contrata la org. Cantidad Costo diario Total
Luz Dias Si 04 S/.0.00 S/. 0.00
Internet Dias Si 04 S/. 0.00 S/.0.00

Sub total S/.0.00
COSTO TOTAL S/. 152.20




Objetivo estratégico N° 08
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.

|. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Implementar un taller denominado: “De algo
malo, saquemos algo bueno”.
b) Objetivos:
a.Fomentar un pensamiento optimista en los peores
escenarios.
b. Fomentar la persistencia en la busqueda de los objetivos.
I

|. Desarrollo de actividades
a) Primera reunién bajo la tematica: El lado positivo de las cosas.
Reunion a cargo del jefe de RRHH.
b) Segunda reunion bajo la tematica: Al terminar una lluvia, siempre
saldra el arcoiris. Reunion a cargo de RRHH.
c) Tercera reunion bajo la teméatica de retroalimentacion; es decir,
sintetizar todo lo tocado en ambas reuniones.
IV. Recursos y materiales
a) Diapositivas.
b) Un millar de hojas bond.

V. Cronogramay presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 08

ACTIVIDADES

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DEL 2022

21/07

22/07

23/07

Primera reunion bajo la
tematica: El lado positivo de
las cosas. Reunion a cargo

del jefe de RRHH.

Segunda reunion bajo la
teméatica: Al terminar una
lluvia, siempre saldra el
arcoiris. Reunién a cargo de
RRHH.

Tercera reunion bajo la
tematica de retroalimentacion;
es decir, sintetizar todo lo

tocado en ambas reuniones.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Diapositivas Si Unidad 03 S/. 0.00 S/. 0.00
Hojas bond - Millar 01 S/. 28.00 S/. 28.00

Sub total S/. 28.00

Servicios Medida Contrata la org. Cantidad Costo diario Total
Luz Dias Si 03 S/.11.00 S/. 33.00
Internet Dias Si 03 S/. 15.00 S/. 45.00

Sub total S/. 78.00
COSTO TOTAL S/.106.00




Objetivo estratégico N° 09
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Implementar pequefios regalos fin de que el
trabajador desarrolle una mayor integracion con la empresa.
b) Objetivos:
a. Crear lazos fuertes de relacion entre GSS y el colaborador.
b.Crear un concepto de valor afiadido a la oportunidad de
trabajo.
lll. Desarrollo de actividades
a) Elaborar cuadros decorativos con imagenes que elija cada
colaborador de la empresa.
b) Brindar de forma interdiaria ciertos aperitivos que el trabajador

podra degustar en un momento dado.

Figura 13

Prototipo de facilitar ciertos aperitivos

. ™

Nota: Elaboracion propia.



c) Brindar snacks saludables con el fin de generar buenas relaciones
con el recurso humano que tiene la organizacion.
Recursos y materiales
a) Cuadros pequefios.
b) Alfajores.
c) Snacks.

Cronograma y presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 09

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DEL 2022

ACTIVIDADES

24/07 25/07 26/07

27/07

28/07

Elaborar cuadros
decorativos con imagenes
gue elija cada colaborador

de la empresa.

Brindar de forma interdiaria
ciertos aperitivos que el
trabajador podra degustar

en un momento dado.

Brindar snacks saludables
con el fin de generar
buenas relaciones con el
recurso humano que tiene
la organizacion.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Cuadros pequefios - Unidad 10 S/. 10.00 S/. 100.00
Alfajores - Unidad 100 S/. 0.50 S/. 50.00
Snacks - Unidad 40 S/.0.70 S/. 28.00

Sub total S/. 178.00

Servicios Medida Contrata la org. Cantidad Costo diario Total
Luz Dias Si 05 S/.11.00 S/. 55.00
Internet Dias Si 05 S/. 15.00 S/. 75.00

Sub total S/. 130.00
COSTO TOTAL S/. 308.00




Objetivo estratégico N° 10
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Implementar un sistema de beneficios extras
para conseguir mejores resultados.
b) Objetivos:
a. Aumentar progresivamente el afecto del colaborador con la
institucion.
b. Aumentar la tranquilidad del asesor en permanecer en su
puesto de trabajo.
lll. Desarrollo de actividades
a) Proveer la posibilidad de suscribirse a cursos de aprendizaje
totalmente gratis.
b) Elaborar detalles para las personas que tengan animales en casa
(Ropa, cadenas, juguetes, entre otros), sujeto al tiempo que lleve

laborando.

Figura 14

Modelo de detalles para los engreidos de los asesores.

Nota: Elaboracion propia.



c) Ofrecer un dia libre pagado al colaborador del mes.
IV. Recursos y materiales

a) Convenios con ISIL GO.

b) Juguetes para animales.

c) Prendas para animales.

d) Correa para animales.

e) Platos de comida para animales.

V. Cronogramay presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 10

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DEL 2022
ACTIVIDADES

29/07 30/07 31/07

Proveer la posibilidad de
suscribirse a cursos de

aprendizaje totalmente gratis.

Elaborar detalles para las
personas que tengan animales
en casa (Ropa, cadenas,
juguetes, entre otros), sujeto al

tiempo que lleve laborando.

Ofrecer un dia libre pagado al

colaborador del mes.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Convenio con ISIL Si - - S/.0.00 S/. 0.00
GO
Juguetes para - Unidad 20 S/. 7.00 S/. 140.00
animales
Prendas para - Unidad 20 S/. 10.00 S/. 200.00
animales
Correa para - Unidad 04 S/. 35 S/. 140.00
animales
Platos de comida - Unidad 10 S/.6.00 S/. 60.00
para animales

Sub total S/. 540.00

Servicios Medida Contrata la org. Cantidad Costo diario Total
Luz Dias Si 03 S/. 11.00 S/. 33.00
Internet Dias Si 03 S/. 15.00 S/. 45.00

Sub total S/. 78.00
COSTO TOTAL S/. 618.00




Objetivo estratégico N° 11
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Reforzar el sistema economico percibido por
la planilla.
b) Objetivos:
a. Retener al colaborador mediante incentivos econémicos.
b.Promover el compromiso de continuidad mediante
diferentes estrategias destinadas a satisfacer al asesor y
empresa.
lll. Desarrollo de actividades
a) Proveer la posibilidad de alcanzar vales de consumo por llegar de
forma puntual al trabajo (10 max. — 50 c/u).
b) Bonos de gimnasio u otras actividades que guarden relacién, por
cada mes de permanencia.
c) Bonos de descuento de hasta 150 soles en farmacias vy
restaurantes.
IV. Recursos y materiales
a) Vales de consumo.
b) Bonos de gimnasio.
c) Bonos de descuento

V. Cronograma y presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 11

FECHAS PROGRAMADAS — JULIO DEL 2022
ACTIVIDADES

29/07 30/07 31/07

Proveer la posibilidad de
alcanzar vales de consumo
por llegar de forma puntual al

trabajo (10 méax.).

Bonos de gimnasio u otras
actividades que guarden
relacion, por cada mes de

permanencia.

Bonos de descuento de hasta
200 soles en farmacias y

restaurantes.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Vales de consumo - Unidad 10 S/. 50.00 S/. 500.00
Bonos de gimnasio - Unidad 5 S/. 30.00 S/. 150.00
Bonos de - Unidad S/. 200.00 S/. 600.00
descuento

Sub total S/.1250.00

Servicios Medida Contrata la org. Cantidad Costo diario Total
Luz Dias Si 03 S/. 0.00 S/. 0.00
Internet Dias Si 03 S/.0.00 S/. 0.00

Sub total S/.0.00

COSTO TOTAL

S/.1250.00




Objetivo estratégico N° 12
I.  Informacion previa
a) Organizacion: Global Sales Solutions.
b) Area: Recursos humanos.
c) Responsable: Gerente de RRHH.
[I. Datos importantes
a) Actividad expuesta: Implementar un sistema de aumento de
salario.
b) Objetivos:
a. Forjar el aumento del vinculo laboral mediante incremento
de salarios.
b. Apoyar y mejorar la calidad de vida de los asesores.
lll. Desarrollo de actividades
a) Elaborar una base de datos con todos los salarios de acuerdo a

los puestos de trabajo que existan.

Figura 16

Modelo de base de datos de sueldos.

Il Cod Empl Apellido Puesto Departamento Seccion  Sueldo Anual
2| 197 Franklin, Larry Auiliar Contable Contabilidad Copiadoras $21,988
3| 1976 Fetry, Robin Sux, Admin, Unidad | Ingenieria Irnpresoras $23.036
4 | 1168 Asonte, Toni &z, Admin. Unidad | Ingenieria Fax $23.036
= 1169 Dorfberg, Jeremy | Ing. Software Ingenieria Copiadoras $34,002
B | 1167 Berwick, Sam Feprezentante Mercada Copiadoras $31 914
i 1931 Mueller, Ursula Contable Contabilidad Copiadoras $26.101
8 | 1967 Aruda, Felice Aux. Administative | Administracidn | Copiadaoras $23.212

g 1676 WWellz, Jagon Bux, Administrative | Administracidn | Copladoras 323,212

Nota: Elaboracion propia.
b) Elaborar un detalle donde se especifique el monto maximo a subir
por cargo.
c) Establecer indices de productividad que tendran que ser
alcanzados para acceder al aumento de salario.
IV. Recursos y materiales
a) Licencia de Microsoft office.

V. Cronogramay presupuesto



PLAZO DE EJECUCION — ESTRATEGIA NRO 12

ACTIVIDADES

FECHAS PROGRAMADAS — AGOSTO DEL 2022

01/08 02/08 03/08

04/08

05/08

Elaborar una base de
datos con todos los
salarios de acuerdo a los
puestos de trabajo que

existan.

Elaborar un detalle dénde
se especifigue el monto

maximo a subir por cargo.

Establecer indices de
productividad que tendran
que ser alcanzados para
acceder al aumento de

salario.




PRESUPUESTO

Materiales Posee la org. Medida Cantidad Coste unitario Total
Licencia de Si Unidad 01 S/. 0.00 S/. 0.00
Microsoft Office

Sub total S./

Servicios Medida Contrata la org. Cantidad Costo diario Total
Luz Dias Si 05 S/.11.00 S/. 55.00
Internet Dias Si 05 S/. 15.00 S/. 75.00

Sub total S/. 130.00
COSTO TOTAL S/. 130.00




1.5. PRESUPUESTO GENERAL DE LA PROPUESTA

Presupuesto general

Estrategias Costo
Estrategia nro. 01 S/. 675.30

Estrategia nro. 02 S/.0.00
Estrategia nro. 03 S/. 300.00
Estrategia nro. 04 S/. 258.00

Estrategia nro. 05 S/.0.00
Estrategia nro. 06 S/. 204.80
Estrategia nro. 07 S/. 152.20
Estrategia nro. 08 S/.106.00
Estrategia nro. 09 S/. 308.00
Estrategia nro. 10 S/. 618.00
Estrategia nro. 11 S/. 1250.00
Estrategia nro. 12 S/. 130.00
COSTO TOTAL S/.4002.30
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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 César Vallejo.

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

LIMA, 29 de Junio del 2022
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