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Resumen

La investigacion con el tema “la motivacion y su influencia en el
desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022”, tuvo
como objetivo determinar la incidencia de la motivacion en el desempefio laboral
de estos trabajadores, planteando como hipétesis general que la motivacion
incide significativamente en su desempefo laboral. Se aplicé una metodologia de
enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, con disefio no experimental y de nivel
causal, llevando a cabo la consulta a una muestra censal de 113 trabajadores de
un Call Center en Guayaquil, a partir de dos cuestionarios validados por tres
expertos y con un Coeficiente Alfa de Cronbach excelente. Los resultados de la
estadistica descriptiva demostraron que la mayoria de trabajadores percibe que
su motivacion es baja y que alcanzan un bajo desempefio laboral (46,8%),
mientras que la estadistica inferencial arrojé un Chi-cuadrado de 106,393 (gl=40),
y un P valor= 0 < 0,05, lo que permiti6 concluir que la motivacion incide
significativamente en el desempefio laboral de los trabajadores de un Call Center
en Guayaquil.

Palabras clave: Motivacion, motivacion intrinseca, motivacion extrinseca,

motivacién trascendental, desemperfio laboral.
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Abstract

The research with the theme "motivation and its influence on the work
performance of workers in a Call Center in Guayaquil, 2022", had as objective to
determine the incidence of motivation in the work performance of these workers,
proposing as a general hypothesis that the Motivation significantly affects their job
performance. A quantitative approach methodology was applied, of the applied
type, with a non-experimental design and of a causal level, carrying out the
consultation to a census sample of 113 workers of a Call Center in Guayaquil,
based on two questionnaires validated by three experts and with an excellent
Cronbach's Alpha Coefficient. The results of the descriptive statistics showed that
the majority of workers perceive that their motivation is low and that they achieve a
low job performance (46.8%), while the inferential statistics showed a Chi-square
of 106.393 (gl=40). and a P value = 0 < 0.05, which allowed us to conclude that
motivation significantly affects the work performance of the workers of a Call
Center in Guayaquil.

Keywords: Motivation, intrinsic motivation, extrinsic  motivation,

transcendental motivation, job performance.
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. INTRODUCCION

En el ambito internacional, la Organizacion Internacional del Trabajo [OIT]
(2020), sefald que los trabajadores estan expuestos a condiciones laborales que
afectan su motivacion y deterioraran su desemperio, tales como el incremento de
la carga laboral, disminucion salarios, cambio a la modalidad de trabajo virtual,
entre otras que, segun Crozet (2020), impactan negativamente en la calidad del
empleo, promoviendo un ambiente laboral de estrés e incertidumbre. Esto ocurre,
a pesar de que un buen desempeno laboral permitira que las empresas logren sus
objetivos, y alcancen mayores niveles de productividad (Krekel et al., 2019).

Situacion similar se evidencia en paises de Latinoamérica, en donde Welle
(2020) callificé la productividad de los trabajadores como mediocre, a pesar de
existir condiciones para alcanzar niveles mas satisfactorios, que los motiven y
aporten a su desempefio. Del mismo modo, segun la Comision Econémica para
América Latina y el Caribe [CEPAL] (2020), los trabajadores de plataformas en la
region, entre ellos los que laboran en call centers, afrontan limitaciones como el
trabajar mas horas en linea por la misma paga, asumir el costo de los equipos
que necesitan para realizar sus tareas, con una capacitacion minima, entre otras
circunstancias desfavorables.

En el contexto ecuatoriano, Alvarado (2021) sefalé que los trabajadores
del pais, especialmente los mas jévenes, sufren de agotamiento y cambios de
animo, sobrecarga de tareas y otros factores que inciden negativamente en su
motivacién, perjudicando en consecuencia a su desempefo. Entre las empresas
del sector de los servicios se encuentran los call centers, indicando Diario La Hora
(2022) que la demanda de trabajadores en estas empresas es cada vez mayor,
siendo contratados generalmente para desempenar sus funciones de forma
remota; sin embargo, la remuneracion recibida es igual 0 menor, en comparacion
con los trabajadores presenciales, sumando la capacitacion escasa. También se
incluyen factores como la elevada carga de trabajo y ambientes laborales
cargados de estrés, que deterioran su salud (Diario El Universo, 2020), y pueden
afectar en su motivacién y desempefio laboral (Amaya et al., 2021).

Esta situacion se observa dentro de un Call Center de la ciudad de

Guayaquil, en donde los trabajadores reflejan un deterioro en su desempefio



laboral, planteando como causa la existencia de factores que afectan
negativamente en su motivacion, pudiendo generar como consecuencia el
incumplimiento de sus funciones y metas organizacionales, una mayor rotacién
del personal y deterioro de la productividad del negocio.

Asi, se plantea como formulacién del problema lo siguiente: ;En qué
medida la motivacion incide en el desempefio laboral de trabajadores en un Call
Center de Guayaquil, 20227, estableciendo como preguntas especificas: jEn qué
medida la motivacién extrinseca incide en el desempeifio laboral de trabajadores
en un Call Center de Guayaquil?; ;en qué medida la motivacién intrinseca incide
en el desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil?; ¢en
qué medida la motivacion trascendental incide en el desempefio laboral de
trabajadores en un Call Center de Guayaquil?

Estas preguntas se responderan con la investigacion, mostrando su
conveniencia al abordar como problematica el deterioro en el desemperfio de los
trabajadores de un Call Center en Guayaquil, a causa de condiciones laborales no
motivantes a las que estan expuestos, que deben ser correctamente identificadas
y medidas. Ademas, tiene utilidad practica al proporcionar, con los hallazgos,
informacion que ayudara a la toma de decisiones encaminadas a mejorar el
ambiente de trabajo en el que se desenvuelven los trabajadores de esta empresa,
y alcanzar una mayor productividad. De igual manera tiene utilidad metodoldgica,
presentando instrumentos que permitiran medir la motivacién y el desempefio de
los trabajadores en un Call Center, empresa dentro de un segmento que mantiene
altos niveles de contratacion de personal y que necesita de trabajadores con un
buen desempefio.

Dicho esto, se fija como objetivo general de esta investigacion el
determinar la incidencia de la motivacion en el desempefio laboral de trabajadores
en un Call Center de Guayaquil, 2022. Para alcanzar este objetivo general, se
establecen los siguientes objetivos especificos: Determinar la incidencia de la
motivacion extrinseca en el desempefio laboral de trabajadores en un Call Center
de Guayaquil; determinar la incidencia de la motivacion intrinseca en el
desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil; determinar la
incidencia de la motivacion trascendental en el desempefo laboral de

trabajadores en un Call Center de Guayaquil.



A su vez, la hipétesis general a comprobar comprende que la motivacion
incide significativamente en el desempefio laboral de trabajadores en un Call
Center de Guayaquil, 2022. Mientras tanto, como hipdtesis especificas se
determinan las siguientes: La motivacion extrinseca incide significativamente en el
desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil; la motivacion
intrinseca incide significativamente en el desempefio laboral de trabajadores en
un Call Center de Guayaquil; la motivacién trascendental incide significativamente

en el desempefio laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil.



Il MARCO TEORICO

Se consultaron estudios referenciales en un contexto nacional e
internacional, destacando articulos cientificos y tesis de maestria.

Entre los estudios desarrollados en un contexto nacional, se encuentra el
articulo cientifico de Palacios (2019), realizado con el propésito de medir como el
clima organizacional influye en el desempefio de trabajadores que se encuentran
en el area administrativa del sector salud en Manabi-Ecuador. Se recurrié a una
metodologia de enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental, descriptivo y
correlacional, aplicando el cuestionario como instrumento para recolectar datos de
una muestra de 312 trabajadores. La presentacion de los resultados se enfocé en
la estadistica inferencial, demostrando que ambas variables tienen una
correlacion positiva, segun un coeficiente Rho de Spearman =0,234 y un P valor=
0,000<0,05, concluyendo que este clima influye en el desempefo de estos
trabajadores.

En la tesis de maestria de Medina (2020), el objetivo fue conocer el efecto
de la motivacién en el desempefio laboral de una empresa que comercializa
empaques. La metodologia fue de disefio no experimental, transversal y
correlacional, presentando un enfoque cuantitativo, en donde se incluy6 el uso del
cuestionario como instrumento para consultar a 35 trabajadores, siendo esta la
muestra del estudio. Los resultados de la estadistica inferencial arrojaron un Chi-
cuadrado de 0,265 con un P valor < 0,05, concluyendo que existe influencia de la
motivacion sobre el desempefio de estos trabajadores

En la tesis de maestria de Castillo (2021) el propédsito del estudio fue
determinar la incidencia de la motivacion en el desempefio de trabajadores de una
unidad educativa. Como metodologia, se recurrié a un disefio no experimental y
correlacional, con un enfoque cuantitativo, y usando el cuestionario como
instrumento, el cual se aplicd a una muestra de 288 docentes. Los resultados
permitieron comprobar que las variables mantienen una correlacion positiva
moderada (Rho de Spearman= 0,602) y, a partir de la prueba Chi-cuadrado de
Pearson, se obtuvo un P Valor= 0,000 < 0,05 que comprobar que, en efecto, la
motivacion influye en el desempefio de los educadores.

En una tesis de maestria desarrollada por Palacios (2021) siendo su

propésito analizar como la motivacion influye en la productividad de una empresa



de Guayaquil-Ecuador. Con este fin, se recurri6 a una metodologia de enfoque
cualitativo, disefio no experimental, transversal y correlacional, consultando a una
muestra de 59 trabajadores a partir del cuestionario tipo Likert de 1-5. Los
resultados demostraron que la media en las variables motivacion y productividad,
fue de 3 puntos, siendo una calificacion regular. El estudio concluydé demostrando
una correlacion positiva moderada fuerte entre las variables, comprobando asi
que la motivacion influye en la productividad, segun un coeficiente Rho de
Pearson=0,705 y un P valor=0,000.

El dltimo estudio en un contexto nacional fue la tesis de maestria de Paez
(2022), que fij6 como objetivo el determinar cédmo motivaciéon influye en el
desempeno laboral dentro de una empresa minera. La metodologia fue de disefio
no experimental, correlacional con enfoque cuantitativo, tomando como técnica la
encuesta para la consulta a una muestra de 128 trabajadores. La presentacion de
los resultados, centrada en la estadistica inferencial, demostré que existe una
correlacion positiva baja entre la motivacién y el desempefo mantienen, segun un
Rho de Spearman= 0,392, con un P valor < 0,05, demostrando que ambas
variables mantienen una relacién significativa.

Entre los estudios referenciales en un contexto internacional, se encuentra
el articulo cientifico de Zuta et al. (2018), siendo su objetivo el determinar la
incidencia de la motivacién sobre el desempefio laboral de educadores que
laboran en el area de enfermeria. Recurriendo a una metodologia de disefio no
experimental, descriptivo, transversal y correlacional, se tomé como muestra a 28
enfermeras a quienes se aplicé el cuestionario. Con los resultados se conocié que
el 100% de las trabajadoras valora su motivacion y desempefio entre muy buena-
excelente, y buena, presentando como conclusion que la motivacion mejora
significativamente su desempefio laboral, con base en la prueba de Chi cuadrado
X?2c=12,128 y un P valor= 0,000.

En la tesis de maestria de Angulo (2021), el objetivo fue conocer la relacién
entre la motivacion y el desempefio de trabajadores en el sector de la educacién,
tomando como referencia una unidad educativa. Habiendo aplicado una
metodologia de disefio no experimental, correlacional, tipo basica con enfoque
cuantitativo, se recurrié al cuestionario para la consulta de una muestra de 33

docentes. A partir de los resultados obtenidos, se logré6 demostrar que la



motivacién y el desempefio de los educadores mantuvieron niveles regulares, y
que las variables demuestran una correlacion positiva moderada (Rho de
Spearman de 0,611), ademas de aceptar la hipdtesis alternativa con un P valor <
0,05, lo que permitié concluir que existe relacién entre las variables analizadas.

La tesis de maestria de Alvarado (2021) presentd como objetivo establecer
la influencia de los factores motivaciones en el desempefio laboral de una
empresa de la industria farmacéutica. Se recurrié a una metodologia de disefio no
experimental, transversal, correlacional y con enfoque cuantitativo, usando el
cuestionario como instrumento, mismo que se direccioné a una muestra de 14
trabajadores. Con los resultados fue posible demostrar que la mayoria de
trabajadora considera que la motivacion y el desempefo son regulares, ademas
de arrojar un Chi-Cuadrado = 34,026 con un P valor= 0,000 < 0,05, permitiendo
concluir la motivacion influye en el desempefio de los trabajadores al ser aceptada
la hipétesis alternativa.

Como siguiente estudio esta la tesis de maestria de Gaslac (2021), con el
objetivo de conocer como la motivacion influye en el desempefio laboral dentro de
una organizacion. Bajo una metodologia de disefio no experimental, transversal y
correlacional, de tipo explicativa, se utilizd el cuestionario en una muestra de 64
trabajadores. Los resultados arrojaron que, tanto la motivacibn como el
desempeio de los trabajadores se perciben como regulares, con una media de
2,62/5 y 2,60/5 respectivamente, concluyendo que cada dimension de la
motivacién guarda relacién con el desempefio laboral, a partir de una prueba de
Spearman >0,82 y un P valor= 0,000.

Finalmente, esta el articulo cientifico de Torres et al. (2021), elaborado con
el propdsito de establecer el nivel de relacion que existe entre la motivacion y el
desempeio de trabajadores de un proyecto. En una metodologia de disefio no
experimental, descriptivo, correlacional y transversal, se aplico el cuestionario,
mismo que se dirigi® a una muestra de 174 colaboradores. A partir de los
resultados se demostré que la motivacién y el desempefio laboral se muestran
como desfavorables por el 66% y 60% de los trabajadores, respectivamente,
llegando a concluir que existe una correlacién positiva alta entre las variables,
segun la prueba de Pearson= 0,808 y un P valor= 0,00<0,05 que permite

comprobar la relacion significativa, entre la motivacion y el desempeno laboral.



Descritos los antecedentes, se procedi6 a recopilar informacién
documental, para el fundamento tedrico de las variables de la investigacion.

En cuanto a la variable motivacion, segun Fernandez y Antonio (2021), su
estudio se originé alrededor de los afios 1700 en Europa, tras la transformacion
de los talleres artesanales en fabricas, con maquinarias operadas por personas,
con formas de pensar y caracteristica diferentes, dando paso a problemas que
influyeron negativamente en el ambiente laboral, disminuyendo la motivacion y
productividad.

La Universidad Internacional del Ecuador (2021) coincide al mencionar que
la explotacion de los trabajadores, tras el desarrollo industrial de la época, dio
paso al desinterés del equipo humano y su baja productividad, permitiendo que el
estudio de la motivacion laboral tome fuerza como una manera de impulsar a los
trabajadores, e incluso, como una alternativa para prevenir y lograr la solucién de
conflictos en el ambiente laboral.

Como definicion a esta variable, Bohérquez et al. (2020) plantearon que la
motivacién es un impulso interior, que incita a una persona a llevar a cabo una
accion o adoptar un comportamiento para el alcance de una meta, alineada a un
objetivo. Por otra parte, Medina (2018) mencion6 que la motivacién es un conjunto
de factores dinamicos, que promueven el comportamiento de una persona hacia
el alcance de una meta determinada, individual o colectiva.

Cabe senalar que, para Wahyudi (2022), es normal que los trabajadores se
enfrenten a condiciones laborales que pueden provocarles desanimo, pero la
motivacién se convierte en la clave en las empresas, haciendo posible que el
equipo humano se comprometa al cumplimiento de sus tareas, y logre
desempenarlas con efectividad. Asi, segun Dauti et al. (2020) y Bohérquez et al.
(2020), el interés por mantener a los trabajadores motivados sigue aumentando
en las empresas, permitiendo que se comprometan en mayor medida con sus
funciones, sean mas productivos, y aporten favorablemente al éxito vy
supervivencia de las organizaciones.

En cuanto a las teorias alineadas a la motivacién, se encuentra la teoria
motivacional de Herzberg, también conocida como teoria de los dos factores, en
donde se sostiene que la motivacién se genera por dos factores o dimensiones

independientes y especificos en un ambiente de trabajo, siendo los de motivacién



y los de higiene (Callata & Fuentes, 2018). Sobre estos factores, Davila et al.
(2019) sefialaron que los de higiene estan asociados al entorno y las condiciones
en las que se desenvuelven los trabajadores, mientras que los factores de
motivacién estan relacionados con los logros alcanzados al desempefiar sus
tareas, su satisfaccion laboral, los conocimientos adquiridos y la confianza que la
organizacién les demuestra.

Chiat y Panatik (2019) explicaron con mas detalle los factores o
dimensiones dentro de la teoria propuesta por Herzberg, indicando que los
motivadores son estimulos, tales como recompensas, incentivos, reconocimiento,
oportunidades para tomar decisiones en la empresa, oportunidades de ser
ascendidos, entre otros, que pretenden satisfacer las necesidades de una
persona y reforzar su comportamiento hacia el cumplimiento de las metas.

Por otra parte, los factores de higiene son enmarcados como aquellos que
contribuyen en gran medida a la satisfaccion del empleado, tales como la calidad
en la supervisiéon, politicas, el ambiente laboral, la calidad de las relaciones, el
salario, y otros aspectos relacionados con el entorno en donde el trabajador se
desenvuelve (Chiat & Panatik, 2019). Para Callata y Fuentes (2018), los factores
de higiene, como el salario, condiciones de trabajo y la supervision, dejan de ser
motivadores cuando son razonablemente atendidos, pero los motivadores, como
la autorrealizacion, afecto, autoestima, logro, entre otros, resultan insaciables y
efectivos al momento de promover el buen desempefio de los trabajadores.

Otra teoria es la propuesta por Pérez (2018), quien indicé que existen tres
factores o dimensiones de la motivacion, que mueven a la accién, los motivos
extrinsecos, los intrinsecos y los trascendentales.

Segun Pérez (2018), los motivos intrinsecos estan asociados al deseo de
aprender del individuo, y obtener conocimientos para superar dificultades o retos.
En complemento, Hernandez (2020) sostuvo que esta motivacion se vincula al
desarrollo del recurso humano, haciendo posible que los trabajadores se vuelvan
lideres, y logren un crecimiento personal y profesional, mientras satisfacen sus
necesidades de aprendizaje, asumiendo responsabilidades y nuevos retos.

Sobre los motivos extrinsecos, estos provienen del entorno externo,
logrando la accion por medio de premios, incentivos, status, retribuciones,

prestigio o reconocimiento (Pérez, 2018). Para Hernandez (2020), esta motivacién



se asocia al lugar de trabajo, pudiendo alimentarse con la seguridad y prestigio
social que le transmite al trabajador el pertenecer a la empresa.

Finalmente, los motivos trascendentales, estan alineados al beneficio o la
utilidad que la accion tendra para terceros, sirviendo a otros y satisfaciendo sus
necesidades reales (Pérez, 2018). Como tal, es aquella que mueve al trabajador a
solucionar los problemas de otros y colaborar con ellos, para beneficio de la
empresa u otras personas en el entorno exterior (Hernandez, 2020). De igual
manera, Madrigal (2013) determiné que los motivos trascendentes animan al
trabajador a desarrollar sus tareas, desde dentro, para beneficio de otros.

Sanizaca (2018) plante6, a manera de resumen, cada una de las
motivaciones antes descritas, ubicando a extrinseca como incentivos que se
esperan para llevar a cabo una accién; a la motivacién intrinseca como el
resultado que se desea experimentar con esa accién; y la trascendental, como el
resultado que se espera provocar en los demas. Habiendo descrito estas teorias,
para la medicion de la variable motivacion, se toma la teoria de Pérez y sus tres
dimensiones, en vista que no considera solo la motivacion que un trabajador
recibe de su entorno laboral, sino también a aquella que proviene de su interior en
beneficio propio, y para beneficio de otros (Lazzati, 2020).

Segun Felipe et al. (2020), el lograr el éxito organizacion también depende
de su capacidad para motivar a los trabajadores, estando asociada a su
satisfaccion y, en consecuencia, a la mejora del desempeno del equipo humano al
momento de cumplir sus tareas, mejora que se vera reflejada en su capacidad
para satisfacer al cliente mediante un servicio con calidad. En un mismo enfoque,
Uka y Prendi (2021) sefalaron que la motivacion correcta hara que los
trabajadores estén a gusto con su trabajo y logren un mejor desempefio.

Similar postura expusieron Azhar et al. (2021), planteando que la
motivacion logra un mejor desempefio de los trabajadores, al estar satisfechos
con la organizacion, siendo asi capaces de brindar un servicio satisfactorio al
cliente, mientras contribuyen a la productividad de la organizacién, su
sostenibilidad y logro de los objetivos. De hecho, Mahmoud et al. (2020) indicaron
que la motivacién del equipo humano es determinante para el éxito de una
empresa, permitiendo no solo que mejore su desempefio, sino también que

muestren una mayor orientacién hacia el cliente y una mejor atencion.



En cuanto a la variable desempefio laboral, Véliz (2021) indicé que los
primeros estudios sobre esta variable datan del siglo XVI, siendo San Ignacio
Loyola quien implementd un sistema para evaluar el desempefo de los jesuitas,
mediante informes; sin embargo, en la era moderna, se atribuye a Robert Owen,
quien implement6 en 1813 un sistema para evaluar el desempefio en su fabrica
textil; sin embargo, se centraba solo en los tiempos de produccion.

De acuerdo a Rivero (2019), fue Elton Mayo quien llevd a cabo un
experimento que demostrd, en el afio 1920, la importancia del equipo humano y
su bienestar en las empresas, convirtiéndose en el pionero de una serie de
autores quienes defienden que, a mayor bienestar del trabajador, incrementara su
compromiso y desempefio laboral.

Como definicion de desempeno laboral, Chagray et al. (2020) indicaron que
es la capacidad del trabajador para llevar a cabo una tarea con el menor esfuerzo,
y mayor calidad posible, siendo visible en trabajadores que se encuentran
satisfechos. En cuanto a los trabajadores satisfechos en las organizaciones,
Bayona et al. (2020) plantearon que son aquellos que estan motivados en el
ejercicio de sus tareas, demostrando compromiso en un ambiente laboral que
consideran favorable.

Respecto a los modelos tedricos asociados al desempefio laboral,
Rodriguez y Lechuga (2019) disefiaron su propio modelo tedrico a partir de
distintos autores, compuesto de cinco dimensiones o0 condiciones que permiten
medir el desempefio del trabajador, o la capacidad del colaborador para cumplir
con sus funciones segun los objetivos de la organizacion. La primera dimension
es el conocimiento del trabajo, que hace referencia a la medida en la que un
trabajador conoce las técnicas y procedimientos ligados al ejercicio de sus
funciones, ademas de su capacidad para llevarlas a cabo.

Como segunda dimension esta la produccion, que evalua el balance entre
la calidad y cantidad de trabajo que se asigna al trabajador; la tercera dimensién
corresponde a la responsabilidad, centrada en conocer si la respuesta del
trabajador es positiva ante la obligacion de ejecutar sus tareas; como quinta
dimensién esta la capacidad de liderazgo, que evalua en qué medida, el lider
influye en sus subordinados, los direcciona y motiva hacia el cumplimiento de las

metas; y como ultima dimensién, se encuentra la identidad laboral, que mide el
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grado en que un trabajador se siente identificado con la organizacién y, en
consecuencia, se compromete con los objetivos.

Otro modelo fue el propuesto por Campbell, ideado en el siglo XX para su
uso en el ejército estadounidense y, posteriormente, aplicado en las empresas
para medir el desempefio de los trabajadores de manera integral, a partir de ocho
dimensiones (Bautista et al., 2020). Salazar (2021) profundiza en estas
dimensiones, siendo descritas a continuacion:

Dominio de tareas especificas, haciendo alusién a la capacidad del
trabajador para ejecutar tareas basicas o fundamentales de su puesto;
habilidades en tareas no especificas, que comprende la capacidad del trabajador
para desarrollar tareas que no son exclusivas de su cargo; comunicacion oral y
escrita, haciendo referencia a su habilidad para realizar presentaciones formales,
ya sean orales o escritas, ante una audiencia; demostracion del esfuerzo, que
comprende al grado en el que un trabajador se compromete con sus tareas
asignadas, manteniendo el ritmo sin importar las adversidades; disciplina
personal, abordando su capacidad para evitar un comportamiento negativo en su
cargo, como el absentismo, infracciones de las politicas, entre otras; facilitacion
del rendimiento en equipo, en donde se evalua el apoyo y colaboracién que existe
entre los trabajadores para lograr un objetivo conjunto; supervisién o liderazgo, en
donde se determina como el supervisor influye en el desenvolvimiento de los
colaboradores; y la administracion o gestion, que se refiere al comportamiento del
trabajador con relacion a cdmo se organizan las tareas, los recursos, y su
integracion con la empresa.

Dentro de esta investigacion, se toma el modelo teérico de Campbell, por
ser un modelo multidimensional que permite medir el desempeio de los
trabajadores de manera mas profunda, considerando también su capacidad para
trabajar en equipo, y cdmo la administracion en la empresa, incide en el
cumplimiento de sus tareas con eficiencia. Segun Wu et al. (2019) medir el
desempeio laboral regularmente en las empresas es esencial, ayudando a la
mejora continua de las operaciones y, por ende, a la productividad del trabajador
y de la organizacién.

A su vez, Mihalca et al. (2021) plantearon que, en los ultimos afios, el

desempeno laboral y la productividad en las organizaciones, se vieron afectadas,
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siendo mas notorio en trabajadores en la modalidad de teletrabajo, quienes
debieron hacer frente a condiciones laborales poco motivadoras, propias de un
ambiente de trabajo lleno de distracciones, sin un area exclusiva para llevar a
cabo sus funciones, sin recursos suficientes, entre otras causas. Similar postura
mantuvieron Kumar et al. (2021), indicando que el desempefio del trabajador se
ve afectado por una serie de eventos que impactan en la vida del trabajador,
siendo necesario que una organizacion logre influir positivamente en su personal,
motivandolo al cumplimiento de sus funciones, en un entorno laboral de calidad.

En cuanto al marco epistemolégico, la presuposicion filoséfica parte de la
postura del investigador, quien desde su perspectiva apoya la importancia de la
motivacion del trabajadores al ser capaz de influir en su desempeno laboral, sin
importar el ambito en donde se desenvuelve. Esto no solo parte de la teoria, sino
de la experiencia propia como trabajador, reflejando un mejor desempefio cuando
se esta motivado por la organizacion.

Respecto a la naturaleza de las teorias y conceptos cientificos, el estudio
se soporta en la teoria positivista. Segun Pérez (2015) este paradigma o
pensamiento es un sistema que combina el racionalismo con el empirismo,
también llamado paradigma cuantitativo, el cual sostiene que la fuente exclusiva
de informacioén o conocimiento proviene de hechos verificados por la experiencia.

Dicho esto, se espera comprobar mediante la experiencia de trabajadores
de un Call Center en Guayaquil, cdmo la motivacion influye en su desempefio
laboral y asi contrastar estos hallazgos con la teoria que sostiene la existencia de

una relacion positiva entre estas variables.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy diseno de investigacion

El estudio tuvo un paradigma de investigacién cuantitativo, al recopilar
datos medibles y cuantificables de las variables, motivacion y desempeno laboral,
para comprobar las hipotesis planteadas mediante un analisis estadistico
descriptivo e inferencial. Para Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) el uso de la
estadistica se asocia a la investigacion cuantitativa, involucrando métodos
matematicos y conteos numéricos como parte de un proceso secuencial, que
estima magnitudes, la ocurrencia de un fenédmeno, y comprueba hipoétesis.

En cuanto a la tipologia, la investigacion fue aplicada, aportando
conocimiento que contribuira a la solucion de una problematica identificada que,
en este estudio, correspondié al deterioro en el desempefo laboral en un Call
Center de Guayaquil. Segun Cerda (2018), la investigacion aplicada va mas alla
de adquirir conocimiento, profundizando en ellos para solucionar problemas
concretos.

Ademas, presentd un diseiio no experimental en vista que las variables,
motivacion y desempefio laboral, no fueron alteradas a fin de conocer lo que
ocurre realmente en una empresa de Call Center. Bilbao y Escobar (2020)
sefalaron que este disefio no altera ni manipula las variables, siendo su propésito
evaluar un fendmeno o problema en su contexto real

Respecto al nivel de la investigacion, se considerd causal por cuanto se
determind la incidencia de una variable (motivacion), sobre otra (desempefio
laboral). Tomando de referencia a Rosendo (2018), este nivel de investigacion
"tiene como objetivo comprobar una hipétesis sobre una relacion de causa-efecto”
(p.42). A continuacion, se presenta el diagrama que explica este nivel de

investigacion:
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Figura 1

Diagrama que explica el nivel de investigacion causal

X

7,
~

Nota: Elaboracion propia

M

M: Trabajadores de un Call Center en Guayaquil

X: Variable independiente Motivacion

Y: Variable dependiente Desempefio laboral

r: Relacion de causalidad de las variables

Pasando al corte de la investigacion, se enmarcé como transeccional, en
vista de que los datos se recopilaron por unica vez, dentro de un periodo de
tiempo establecido. En la postura de Hernandez et al. (2018), el nivel
transeccional o transversal tiene como principal caracteristica, el hecho que los
datos se recolectan una sola vez.

Cerrando con el método, la investigacién fue deductiva en vista que el
paradigma escogido fue el cuantitativo, y se manejo un nivel causal. Segun
Serrano (2020), el método deductivo es un tipo de razonamiento utilizado en las
ciencias formales, como las matematicas y la l6gica, para predecir un fenémeno

mediante una hipotesis.
3.2. Variables y operacionalizacion

En vista de que la investigacion fue de nivel causal, las variable se
identifican a continuacion:

En cuanto a la variable independiente, correspondi6 a la motivacion y tiene
una naturaleza cualitativa, definida por Medina (2018) como el conjunto de
factores dinamicos, que promueven el comportamiento de una persona hacia el
alcance de una meta determinada, individual o colectiva. Las dimensiones dentro
de esta variable seran: Motivacion extrinseca, motivacion intrinseca, y motivacion

trascendental.
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Por otra parte, la variable dependiente fue el desempefio laboral, también
de naturaleza cualitativa, y definida por Chagray et al. (2020) como la capacidad
que el trabajador posee para llevar a cabo una tarea con eficiencia. Las
dimensiones en esta variable seran: Dominio de tareas especificas, Habilidades
en tareas no especificas, Comunicacion oral y escrita, Demostracion del esfuerzo,
Mantenimiento de la disciplina personal, Facilitacién del rendimiento en equipo,
Supervision o liderazgo, y Administracion

La matriz de operacionalizaciéon que detalla las dimensiones y los

indicadores asociados a estas variables, se muestra en el Anexo 2.
3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

La poblacion se conformo del total de trabajadores en un Call Center de
Guayaquil-Ecuador, ubicado en las calles Malecén Simén Bolivar 1100 Y P. Icaza,
en donde laboraban 113 personas con corte a septiembre del ano 2022. Lerma
(2016) definié como poblacion al conjunto de elementos que tienen caracteristicas
determinadas o corresponden a una misma definicion.

Criterios de inclusién: Trabajadores del Call Center objeto de analisis, que
se encontraban laborando en la empresa mas de un mes, y dieron su
consentimiento para ser participes del estudio.

Criterios de exclusion: Trabajadores del Call Center objeto de analisis, que
laboraron menos de un mes en la empresa, y no dieron su consentimiento para
ser participes del estudio.

Se aplicdé un muestreo censal que, segun Rosendo (2018), es aquel en
donde todas las unidades de investigaciéon conforman la muestra, tomandose
como muestra al total de trabajadores del Call Center objeto de analisis que
cumplieron los criterios de inclusion antes descritos, para obtener datos
significativos que permitieron determinar la incidencia de la motivacion en su
desempeno laboral. La muestra se fij6 en 111 trabajadores de la empresa
seleccionada, debido a que dos personas no dieron su consentimiento para

formar parte del estudio.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con la finalidad de medir la variables motivacion y desempefio laboral, se

recurrié a la encuesta, definida por Arenal (2019) como la técnica mas utilizada en
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las investigaciones, permitiendo recopilar datos medibles y objetivos de una
muestra, reflejando las opiniones, actitudes y comportamientos individuales ante
un fendmeno, situacion o problema de estudio.

Asimismo, el instrumento que se usé dentro de esta técnica fue el
cuestionario, siendo aquel que se compone de preguntas relacionadas con uno o
varios temas que se desean investigar (Sanchez, 2016).

Para la variable motivacién, se aplicé un cuestionario que midi6 la
dimensién de motivacién extrinseca con ocho (8) items, la dimension de
motivacion intrinseca con seis (6) items, y la dimensidon de motivacion
trascendental con seis (6) items, dando como resultado un total de veinte (20)
items. Para esta variable se utilizé una escala de Likert con cinco opciones de
respuesta en donde 1= Muy en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni de acuerdo
ni en desacuerdo, 4= De acuerdo, y 5= Muy de acuerdo.

A su vez, para la variable desempefio laboral, se aplicd un cuestionario que
midi6é la dimension de dominio de tareas especificas con cuatro (4) items, la
dimensién de habilidades en tareas no especificas con cuatro (4), la dimension de
comunicacioén oral y escrita con cuatro (4), la dimension de mantenimiento de la
disciplina personal con cuatro (4), la dimension de facilitacion del rendimiento del
equipo con cuatro (4), la dimension de supervision o liderazgo con cuatro (4), la
dimensién de demostracion del esfuerzo con dos (2) items, y la dimension de
administracion con cuatro (4) items, dando como resultado un instrumento con
treinta (30) items. En esta variable se utilizé una escala de Likert con cinco
opciones de respuesta en donde 1= Muy en desacuerdo, 2= En desacuerdo, 3= Ni
de acuerdo ni en desacuerdo, 4= De acuerdo, y 5= Muy de acuerdo.

La validacién de ambos cuestionarios se realizdé por medio de la técnica de
juicio de expertos, definido por Robles y Rojas (2015) como aquella que recurre a
opiniones de personas, con trayectoria o conocimiento en un tema de interés,
para determinar la fiabilidad de un instrumento. En la validacion de los
cuestionarios intervinieron cuatros masteres con conocimiento en el tema de
estudio: 1) Mg. Solis Naranjo Alvaro Paul; 2) Mg. Tutiven Acosta Stefanie; 3) CPA
Mora Tufifio Michael, MCF; y 4) Mg. Vasquez Moreno Mayerlying Mabel.

A su vez, se determiné la confiabilidad de ambos instrumentos mediante el

coeficiente Alfa de Cronbach (a), siendo calculado al aplicar una encuesta piloto a
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un total de 15 trabajadores que pertenecen a otro Call Center de Guayaquil. De
acuerdo a Rodriguez y Reguant (2020) este coeficiente se usa para estimar la
fiabilidad de un instrumento, considerando que, mientras mas cercana a la unidad
sea la puntuacion, mayor consistencia tendran los items o el cuestionario
aplicado. En ambos casos la confiabilidad de los instrumentos fue excelente, con
un a = 0,981 en el cuestionario que mide la motivacién, y un a = 0,983 en el cuestionario

que mide el desempeiio laboral.
3.5. Procedimientos

La recoleccion de los datos se efectud siguiendo los procedimientos a
continuacion:

Una vez disefiados y validados los cuestionarios para medir la motivacion y
el desempefo laboral en un Call Center, el primer paso fue solicitar la debida
autorizacion a la gerencia de una empresa en Guayaquil para la investigacion de
campo. Esta autorizacién, dio mayor confianza a los trabajadores, quienes
respondieron a ambos cuestionarios, participando voluntariamente en el estudio.

Para hacer mas practico el llenado de los instrumentos, se utilizé la
plataforma Google Forms, presentando los cuestionarios en un formato digital
para que los trabajadores respondieran a cada interrogante y envien sus
respuestas de forma online. Ademas, se indico que al responder los items del
cuestionario, estaban dando su consentimiento para formar parte de la
investigacion.

La plataforma registré las respuestas de los consultados y, una vez se
completada la totalidad de participantes, permitié la descarga de un documento de
Microsoft Excel con la tabulacion de los datos. Este documento se procesoé en el

software IBM SPSS para el analisis de los datos.
3.6. Métodos de analisis de datos

Con los datos tabulados, se procedid a su analisis en el software |IBM
SPSS, ayudando a la presentacion de los resultados de la estadistica descriptiva
e inferencial. Dentro de la estadistica descriptiva, se presentaron tablas de
frecuencias que midieron las variables motivacion y desempeno laboral.

A su vez, como parte de la estadistica inferencial, se realiz6 la

comprobacidon de cada hipétesis planteada, aplicando una prueba estadistica de
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correlacion que se seleccion6 tras conocer si los datos, siguen o no, una
distribucion normal. Segun Romero (2016) las pruebas de bondad de ajuste se
aplican para identificar esta distribucién de los datos y saber qué prueba,
paramétrica o no paramétrica, utilizar para la comprobacién de una hipétesis.

Considerando que se encuestd a 113 trabajadores de un Call Center, se
recurrié a la prueba de bondad de ajuste de Kolmogorov-Smirnov, siendo la ideal
para un tamafio muestral mayor a 50 elementos (Romero, 2016). A continuacion,
se presentan los criterios de decisidon tomados en cuenta para seleccionar la
prueba de hipétesis en este estudio:

P valor 2 0,05 = Se aplicara una prueba paramétrica, en vista los datos
siguen una distribucion normal.

P valor < 0,05 = Se aplicara una prueba no paramétrica, en vista que los

datos no siguen una distribucién normal.
3.7. Aspectos éticos

El autor desarrolld el presente estudio con base en principios que
respaldan su calidad ética. Como punto de partida, respondié al principio de
beneficencia, considerando que los hallazgos se entregaron a un representante
de la empresa de Call Center, para la toma de decisiones que contribuyeron a
mejorar el ambiente de trabajo, promoviendo asi el buen desempeiio del equipo
humano y una mayor productividad en la organizacion.

También se soportd en el principio de no maleficencia, ya que durante el
proceso investigativo no se expusieron a los consultados a ningun riesgo,
situacion o trato que vulnere su integridad fisica ni psicologica. Al contrario, el
trato que recibieron se caracteriz6 por no mostrar preferencias entre los
trabajadores, teniendo cada uno la oportunidad de participar en la investigacion.

De igual manera, el estudio respondié al principio de autonomia,
considerando que la intervencion de cada trabajador fue voluntaria, sin ser
presionados de ninguna manera para dar respuesta a los cuestionarios, y con la

opcién de abandonar el proceso si asi lo solicitaban.
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IV. RESULTADOS

Dentro de la estadistica descriptiva, al categorizar las variables en una
escala de tres niveles (baja, moderada y alta), se analizaron las respuestas de los
consultados para calificar la motivacién y el desempefio de los trabajadores del
Call Center, presentando a continuacion los resultados:

Tabla 1
Tabla de frecuencia con datos agrupados de dimensiones y variable

independiente Motivacion

Baja Moderada Alta
Frecuencia % Frecuencia %  Frecuencia %
Motivacion 66 59,5 40 36,0 5 4,5
Motivacién extrinseca 70 63,1 37 33,3 4 3,6
Motivacion intrinseca 74 66,7 32 28,8 5 4,5
Motivacion trascendental 47 42,3 59 53,2 5 4,5

Interpretacion:

Con base en los datos mostrados en la tabla 1, se observa que la variable
independiente motivacion es calificada, por el 59,5% de trabajadores como baja.
Mientras tanto, un 36,0% indicé que su motivacion es moderada, seguido de un
numero bastante reducido de trabajadores que percibe su motivacién como alta.
Es decir, la motivacion dentro del Call Center resulta desfavorable en la mayoria
de casos, dejando en evidencia que la organizacion no ha logrado obtener un
fuerte compromiso de sus trabajadores en el desempefio de las tareas asignadas.

Un escenario similar se observa en las dimensiones de motivacion
intrinseca y extrinseca, en donde se registra un mayor porcentaje de trabajadores
que las califican como baja y moderada, a diferencia de la motivacion
trascendental en donde destaca una puntuacion moderada y baja. Una
motivacion extrinseca en este nivel significa que los incentivos econdémicos, no
economicos, las retribuciones y el prestigio que experimentan los trabajadores, no
logran ser satisfactorios ni los incitan a mantener un buen desempefo.

Por otra parte, en la motivacion intrinseca, el deseo de aprender, el
desarrollo de habilidades y destrezas, al igual que el crecimiento profesional, no

cumple con las expectativas de los trabajadores. A su vez, los resultados en la
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motivacion trascendental dejan entrever que esta dimensién es mas fuerte para
los trabajadores, significando que la ayuda al circulo social, a la comunidad y un
beneficio propio los motiva a seguir en este cargo.

Con lo descrito, esta claro que dificiimente el Call Center logra una alta
motivacion de sus trabajadores, situacién que puede afectar en el compromiso
con sus tareas, afiadiendo que es mas probable que experimenten una baja
motivacion.

Tabla 2
Tabla de frecuencia con datos agrupados de dimensiones y variable dependiente

Desempefio laboral

Bajo Moderado Alto

Frecuencia % Frecuencia %  Frecuencia %
Desempefio laboral 62 55,9 44 39,6 5 4,5
Dominio de tareas especificas 31 27,9 72 64,9 8 7,2
Habilidades en tareas no especificas 71 64,0 36 32,4 4 3,6
Comunicacion oral y escrita 72 64,9 34 30,6 5 4,5
Demostracion del esfuerzo 61 55,0 47 42,3 3 2,7
Mantenimiento de la disciplina personal 61 55,0 45 40,5 5 4.5
Facilitacion del rendimiento en equipo 72 64,9 34 30,6 5 4.5
Supervision o liderazgo 69 62,2 37 33,3 5 4,5
Administracion 48 43,2 58 52,3 5 4.5

Interpretacion:

Observando la tabla 2, se determina que el desempefio laboral en un Call
Center, en su mayoria, es bajo (55,9%), seguido de un 39,6% que lo ubica como
moderado, y el restante con una minima frecuencia lo califica como alto. Por lo
sefalado, esta claro que el desempeno de estos trabajadores resulta deficiente, lo
cual se vera reflejado negativamente en sus niveles de productividad y
cumplimiento efectivo de sus tareas.

Tal es el caso que, en el dominio de tareas especifica, el desempefo se
logra calificar con mayor fuerza como moderado (64,9%), mientras que las
habilidades en tareas no especificas resulta bajo (64,0%), dejando constancia que
las tareas que le son asignadas dificimente se logran ejecutar con efectividad y

existe limitacién en su comprension y en sus capacidades para llevarlas a cabo.
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La comunicacion oral y escrita también es una limitante, teniendo una
calificacion baja y moderada que refleja problemas de los trabajadores para
expresarse por escrito y hablar a sus compaferos supervisores. Las demas
dimensiones, exceptuando la administracion, mantienen una concentracion
similar, dejando constancia que el mantenimiento de la disciplina personal ante el
incumplimiento de politicas, que la facilitacién del rendimiento en equipo ante la
escasa colaboracion entre compafieros y supervisores, y que la supervisién y
liderazgo, no alcanzan niveles favorables, pudiendo influir negativamente en el
cumplimiento de las metas organizacionales, desempefo y productividad del
personal.

En cuanto a la administracidén, su concentracion es levemente superior en
el nivel moderado (52,3%), seguido del nivel bajo con un 43,1%, lo que refleja
limitaciones en cuanto a cédmo las tareas se organizan y la disponibilidad de los
recursos para ejecutarlas, lo que puede llevar a un resultado econémico poco
satisfactorio para el Call Center.

Para fortalecer el analisis de los datos, se presenta la tabla cruzada de la
variable dependiente e independiente:

Tabla 3

Tabla cruzada para la variable Motivacion y Desemperio laboral

Motivacion (agrupado) Total
Baja Moderada  Alta
Recuento 52 8 2 62

% dentro de Desempefio 83,9% 12,9% 3,2% 100,0%
laboral (agrupado)

Bajo % dentro de Motivacion 78,8% 20,0% 40,0%  55,9%
(agrupado)
% del total 46,8% 7.,2% 1,8% 55,9%
Recuento 12 31 1 44
~ % dentro de Desempefio 27,3% 70,5% 2,3% 100,0%
Desempefio laboral (agrupado)
laboral Moderado o, dentro de Motivacion 18,2% 775% 20,0%  39,6%
(agrupado) (agrupado)
% del total 10,8% 27,9% ,9% 39,6%
Recuento 2 1 2 5

% dentro de Desempeiio 40,0% 20,0% 40,0% 100,0%
laboral (agrupado)

Alto % dentro de Motivacién 3,0% 25% 40,0%  4,5%
(agrupado)
% del total 1,8% 9% 18%  45%
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Total

Recuento

% dentro de Desempeiio
laboral (agrupado)

% dentro de Motivacion
(agrupado)

% del total

66
59,5%

100,0%

59,5%

40
36,0%

100,0%

36,0%

5
4,5%

100,0
%
4,5%

111
100,0%

100,0%

100,0%

La tabla 3 demuestra que el 46,8%

del total de encuestados valora en un nivel bajo, tanto la motivacién como el
desempeno laboral, mientras que un 27,9% percibe ambas en un nivel moderado.
Esto permite evidenciar que, con una motivacién baja es altamente probable que

los trabajadores presenten un desempefio laboral bajo y, si la motivacion

incrementa, este desempefio tiende a mejorar en la mayoria de los casos. Dicho
esto, de los trabajadores que perciben una baja motivacion, un 78,8% refleja un
bajo desempefio, y entre aquellos con una motivacién moderada, el 77,5% indica

que su desempefio también es moderado, reforzando lo antes expuesto.

Tabla 4
Tabla cruzada para la motivacion extrinseca y desemperio laboral
Motivacion extrinseca Total
(agrupado)
Baja Moderada Alta
Recuento 52 8 2 62
% dentro de Desempefio 83,9% 12,9% 3,2% 100,0%
laboral (agrupado)
Bajo % dentro de Motivacién 74,3% 21,6% 50,0%  559%
extrinseca (agrupado)
% del total 46,8% 72% 1,8% 55,9%
Recuento 16 28 0 44
_ % dentro de Desempefio 36,4% 63,6% 0,0% 100,0%
Desempefio laboral (agrupado)
laboral Moderado o, dentro de Motivacion ~ 22,9%  757%  00%  39,6%
(agrupado) extrinseca (agrupado)
% del total 14,4% 252% 0,0% 39,6%
Recuento 2 1 2 5
% dentro de Desempefio 40,0% 20,0% 40,0% 100,0%
laboral (agrupado)
Alto % dentro de Motivacion 2,9% 2,7% 50,0% 4,5%
extrinseca (agrupado)
% del total 1,8% 9%  1,8% 4,5%
Recuento 70 37 4 111
% dentro de Desempefio 63,1% 33,3% 3,6% 100,0%
Total laboral (agrupado)
% dentro de Motivacion 100,0 100,0% 100,0 100,0%
extrinseca (agrupado) % %
% del total 63,1% 33,3% 3,6% 100,0%

22



En la tabla 4 es posible apreciar que el 46,8% de los trabajadores perciben

en un nivel bajo, tanto su motivacion extrinseca como el desempefio laboral,

mientras que un 25,2% las valora en nivel moderado. Lo descrito deja en

evidencia que, un desempeio laboral bajo, es visible una motivacion extrinseca

también baja, mejorando este desempefio en la medida que esta motivacion se

fortaleza. Esto se refuerza teniendo en cuenta que, entre aquellos con un bajo

desempeno laboral, un 83,9% tiene una motivacion extrinseca baja, mientras que

en un desempefio laboral moderado, un 63,6% de los trabajadores muestra un

nivel moderado de esta motivacion.

Tabla b
Tabla cruzada para la motivacion intrinseca y desemperio laboral
Motivacion intrinseca Total
(agrupado)
Baja Moderada Alta
Recuento 52 8 2 62
% dentro de Desempefio 83,9% 12,9% 3,2% 100,0%
laboral (agrupado)
Bajo % dentro de Motivacion 70,3% 250%  40,0%  55,9%
intrinseca (agrupado)
% del total 46,8% 7,2% 1,8% 55,9%
Recuento 19 24 1 44
% dentro de Desempefio 43,2% 54,5% 2,3% 100,0%
Desempefio laboral (agrupado)
laboral Moderado o, dentro de Motivacion 25,7% 750%  20,0%  39,6%
(agrupado) intrinseca (agrupado)
% del total 17,1% 21,6% 9% 39,6%
Recuento 3 0 2 5
% dentro de Desempefio 60,0% 0,0% 40,0% 100,0%
laboral (agrupado)
Alto % dentro de Motivacion 41% 0,0%  40,0% 4,5%
intrinseca (agrupado)
% del total 2,7% 0,0% 1,8% 4,5%
Recuento 74 32 5 111
% dentro de Desempefio 66,7% 28,8% 4,5%  100,0%
Total laboral (agrupado)
% dentro de Motivacion 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
intrinseca (agrupado)
% del total 66,7% 28,8% 45% 100,0%
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En la tabla 5 se observa que el 46,8% de los trabajadores perciben en un
nivel bajo su motivacion intrinseca al igual que su desempefio laboral, mientras
que un 21,6% considera que, tanto su motivacién como su desempefio, son de
nivel moderado. Dicho esto, es claro que un desempefio laboral bajo es mas
visible con una motivacién intrinseca también baja, observando un mayor
desempeino a medida que esta motivacion aumente. Cabe senalar que, entre los
trabajadores con una motivacion intrinseca baja, el 70,3% alcanza un desempefio

bajo, mientras que en una motivacion moderada, el 75,0% alcanza un desempefio

de este nivel.
Tabla 6
Tabla cruzada para la motivacion trascendental y desempefio laboral
Motivacion trascendental Total
(agrupado)
Baja Moderada Alta
Recuento 37 23 2 62

% dentro de Desempefio 59,7% 37,1% 3,2% 100,0%
laboral (agrupado)

Baja % dentro de Motivacion 78,7% 39,0% 40,0% 55,9%
trascendental (agrupado)
% del total 33,3% 20,7% 1,8% 55,9%
Recuento 8 35 1 44
% dentro de Desempefio 18,2% 79,5% 2,3% 100,0%
Desempefio laboral (agrupado)
laboral Media % dentro de Motivacion 17,0% 59,3%  20,0%  39,6%
(agrupado) trascendental (agrupado)
% del total 7.2% 31,5% 9% 39,6%
Recuento 2 1 2 5

% dentro de Desempefio 40,0% 20,0% 40,0%  100,0%
laboral (agrupado)

Alta % dentro de Motivacion 4,3% 1,7% 40,0% 4,5%
trascendental (agrupado)
% del total 1,8% ,9% 1,8% 4,5%
Recuento 47 59 5 111

% dentro de Desempefio 42,3% 53,2% 4,5% 100,0%
laboral (agrupado)

% dentro de Motivacion 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
trascendental (agrupado)

% del total 42,3% 53,2% 4,5% 100,0%

Total

En la tabla 6 es visible que un 33,3% de los trabajadores percibe en un
nivel bajo tanto su motivacion trascendental como su desempefio laboral,
mientras que un 31,5% valora ambas en un nivel moderado. Por lo descrito,
queda claro que un desempeno laboral bajo es propio de una motivacién

trascendental también baja, mejorando dicho desempefio a medida que esta

24



motivacion incrementa. Ademas, segun los datos observados, cuando existe una
motivacién trascendental baja, un 78,7% de los trabajadores tiende a presentar un
bajo desempeno, y entre aquellos con una motivacion moderada, el 59,3%
alcanza un desempefio laboral también moderado.

Pasando a la estadistica inferencial, se recurrié a la prueba de Kolmogorov-
Smirnov para determinar si los datos siguen o no una distribucion normal, y
seleccionar asi una prueba paramétrica o no paramétrica para la comprobacién
de las hipétesis. A continuacion, se muestran los resultados de esta prueba:
Tabla 7

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Motivacioén 0,099 111 0,01
Motivacion extrinseca ,(157 111 0,00
Motivacion intrinseca ,133 111 0,00
Motivacion trascendental ,086 111 0,04
Desempefio laboral 0,133 111 0,00

En la tabla 7, con un P valor o significancia menor a 0,05 en cada variable,
al igual que en las dimensiones de la variable independencia Motivacion, es
posible determinar que los datos no siguen una distribucion normal, siendo
aplicable una prueba no paramétrica y, eligiendo entre las opciones, la prueba de
Chi cuadrado. De esta manera, se procede a presentar los calculos para la

hipétesis general, y también de las especificas:
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Hipétesis general
Hi  La motivacién incide significativamente en el desempefio laboral de
trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022.
Ho La motivacion no incide significativamente en el desempefio laboral
de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022.
Prueba de decision

P valor < 0,05 Acepta la Hi
P valor 2 0,05 Acepta la Ho
Tabla 8
Comprobacioén de la hipotesis general
Modelo -2 log de la verosimilitud  Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 647,731
Final 541,338 106,393 40 0

Interpretacion:

En la tabla 8, la razon de verosimilitud permite observar un Chi-cuadrado
de 106,393 (gl=40), dejando en evidencia un ajuste bueno para la prediccion de la
probabilidad de ocurrencia con un P valor= 0 < 0,05. De esta manera, es posible
rechazar la hipétesis nula y aceptar que la motivacion incide significativamente en
el desemperio laboral en un Call Center de Guayaquil, 2022.

Tabla 9

Pseudo R cuadrado de la hipotesis general

Pseudo R-cuadrado

Cox vy Snell 0,617
Nagelkerke 0,617
McFadden 0,135

Interpretacion:

La tabla 9 arroja que existe un Pseudo R2 de Cox y Snell de 0,617,
demostrando que el modelo explica en un 61,7% la variabilidad de la variable
desempenio laboral. Cabe sefalar que, en un mismo porcentaje, el Pseudo R2 de

Nagelkerke explica la variabilidad de esta variable.
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Hipétesis especifica 1
Hi  La motivacion extrinseca incide significativamente en el desempeno
laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil.
Ho La motivacién extrinseca no incide significativamente en el
desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil.

Prueba de decision

P valor < 0,05 Acepta la Hi
P valor 2 0,05 Acepta la Ho
Tabla 10
Comprobacioén de la hipotesis especifica 1
Modelo -2 log de la verosimilitud  Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 513,875
Final 439,472 74,404 19 ,000

Interpretacion:

En la tabla 10, la razon de verosimilitud arroja un Chi-cuadrado de 74,404
(g1=19), lo cual permite evidenciar un buen ajuste para la prediccion de la
probabilidad de ocurrencia con un P valor= 0,000 < 0,05, procediendo a aceptar la
hipétesis alternativa que soporta la incidencia de la motivacién extrinseca en el
desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil.

Tabla 11

Pseudo R cuadrado de la hipétesis especifica 1

Pseudo R-cuadrado

Cox vy Snell ,488
Nagelkerke ,489
McFadden ,095

Interpretacion:

A su vez, la tabla 11 muestra un Pseudo R2 de Cox y Snell= 0,488, lo cual
demuestra que el modelo de estudio explica en un 48,8% la variabilidad de la
variable dependiente. Mientras tanto, el Pseudo R2 de Nagelkerke= 48,9%

demuestra que este modelo explica en un 48,9% la variabilidad de esta variable.
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Hipétesis especifica 2
Hi  La motivacion intrinseca incide significativamente en el desempeno
laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil.
Ho La motivacién intrinseca no incide significativamente en el
desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil.

Prueba de decision

P valor < 0,05 Acepta la Hi
P valor 2 0,05 Acepta la Ho
Tabla 12
Comprobacioén de la hipotesis especifica 2
Modelo -2 log de la verosimilitud  Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 486,301
Final 404,785 81,516 15 ,000

Interpretacion:

La tabla 12, en cuanto a la razén de verosimilitud, demuestra un Chi-
cuadrado de 81,516 (gl=15), que evidencia un buen ajuste para la prediccion de la
probabilidad de ocurrencia con un P valor de 0,000 < 0,05. De esta manera, se
rechaza la hipdtesis nula, aceptando que la motivacién intrinseca incide
significativamente en el desempefio laboral en un Call Center de Guayaquil, 2022.
Tabla 13

Pseudo R cuadrado de la hipétesis especifica 2

Pseudo R-cuadrado

Cox vy Snell 520
Nagelkerke ,521
McFadden ,104

Interpretacion:

Mientras tanto, la tabla 13 presenta un Pseudo R2 de Cox y Snell de 0,520,
demostrando asi que el modelo de estudio explica en un 52,0% la variabilidad de
la variable desempefio laboral. A su vez, con un Pseudo R2 de Nagelkerke de
52,1%, es posible determinar que este modelo explica en un 52,1% la variabilidad

de la variable desempefio laboral.
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Hipétesis especifica 3
Hi  La motivacion trascendental incide significativamente en el
desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil.
Ho La motivacién trascendental no incide significativamente en el
desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil.

Prueba de decision

P valor < 0,05 Acepta la Hi
P valor 2 0,05 Acepta la Ho
Tabla 14
Comprobacioén de la hipotesis especifica 3
Modelo -2 log de la verosimilitud ~ Chi-cuadrado o] Sig.
Solo interseccion 503,856
Final 445,556 58,300 16 ,000

Interpretacion:

En la tabla 14, la razon de verosimilitud muestra un Chi-cuadrado de
58,300 (gl=16), lo que evidencia un buen ajuste para la prediccion de la
probabilidad de ocurrencia al arrojar un P valor de 0,000 < 0,05, permitiendo
rechazar la hipotesis nula y aceptar que la motivacién trascendental incide
significativamente en el desempefio laboral en un Call Center de Guayaquil, 2022.
Tabla 15

Pseudo R cuadrado de la hipotesis especifica 3

Pseudo R-cuadrado

Cox vy Snell ,409
Nagelkerke ,409
McFadden ,074

Interpretacion:
La tabla 15 muestra un Pseudo R2 de Cox y Snell de 0,409, lo que
demuestra que el modelo de estudio explica en un 40,9% la variabilidad de la

variable dependiente, indice que es idéntico al Pseudo R2 de Nagelkerke.
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general, los resultados de la estadistica inferencial
permitieron rechazar la hipétesis nula con un Chi-cuadrado de 106,393 (gl= 40) y
un P valor < 0,05, demostrando que la motivacién incide en el desempeiio laboral
de trabajadores en un Call Center de Guayaquil. A su vez, se deja constancia que
la mayoria de los trabajadores califican su motivacién y desempefio laboral en un
nivel bajo (46,8%), seguido de un nivel moderado (27,9%). Estos resultados,
permiten evidenciar que es altamente probable que un bajo de desempeino
coincida con una baja motivacion, el cual incrementara a medida que la
motivacién mejore, contribuyendo al alcance de las metas en la organizacion.

Los resultados muestra similitud con los obtenidos por Medina (2020),
quien demostré que la motivacion influye en el desempefio laboral, con un Chi-
cuadrado= 0,265 y un P valor < 0,05. A su vez, tienen concordancia con el
realizado por Castillo (2021), quien obtuvo un Chi-cuadrado= 43,389 y un P valor=
0,000< 0,05 que permitié rechazar la hipétesis nula y aceptar que la motivacién
influye en el desempefo de los trabajadores en una institucion educativa. A una
similar conclusién llegé Palacios (2021), al demostrar que existe relacién entre la
motivacién y productividad o desempefio del trabajador en una empresa
farmacéutica, con un Rho de Pearson= 705 y un P valor < 0,05, mientras que en
el estudio de Paez (2022), en una empresa del sector minero, tal influencia se
corroboré a partir de un Rho de Spearman= 0,392 y P valor < 0,05, ocurriendo de
igual manera en la investigacion de Zuta et al. (2018) con un Chi-cuadrado=
12,128 y un P valor= 0,000.

Con lo presentado, esta claro que existe suficiente evidencia que respalda
la influencia que la motivacion tiene en el desempefio del trabajador, lo que
contribuira al logro de los objetivos de un negocio. Lo expuesto coincide con la
teoria, siendo Medina (2018) quien sefald que la motivacion promueve el
comportamiento de una persona hacia el alcance de las metas organizacionales;
mientras que Wahyudi (2022) sostuvo que la motivacion aporta al desempefio
efectivo de los trabajadores. Asi la teoria refuerza la idea de que trabajadores
motivados presentaran un mejor desempefio, lo que se vera reflejado en el

cumplimiento de sus funciones con eficiencia, en beneficio de la empresa.
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Contrario a esto, mas de la mitad de encuestados mantiene una baja
motivacidén en la empresa (59,5%), lo cual se ve reflejado en un bajo desempefo
laboral en el 55,9% de trabajadores. Este resultado muestra concordancia a los
obtenidos por Torres et al. (2021), en donde la mayoria de trabajadores de un
proyecto empresarial califica la motivacion (66%) y su desempefo laboral (60%)
como bajos, a diferencia de los obtenidos por Gaslac (2021), en donde las
respuestas se concentran en un nivel moderado, con una media de 2,6 sobre 5
tanto para la motivacién como el desempefio de los trabajadores de servicios
postales en Peru.

Esto deja constancia de las debilidades de la empresa de Call Center, que
también es una realidad en otras organizaciones, en donde los escasos esfuerzos
para la motivacion de los trabajadores ocasionan que el desempeio laboral se
vea deteriorado, considerando que este desempefio obedece a la capacidad del
trabajador para llevar a cabo una tarea con el menor esfuerzo y mayor calidad
posible (Chagray et al., 2020), capacidad que en la empresa de Call Center
resulta débil y puede impactar negativamente en su productividad, perjudicando
su desarrollo como negocio.

En cuanto al primer objetivo especifico, los resultados de la estadistica
inferencial, con un Chi-cuadrado= 74,404 (gl= 19) y un P valor= 0,000 < 0,05,
permitieron rechazar la hipotesis nula y demostrar que la motivacion extrinseca
incide significativamente en el desempefio laboral en un Call Center.
Considerando que la motivacién extrinseca, segun Pérez (2018), es aquella que
proviene del exterior e involucra incentivos, premios, reconocimientos y demas
beneficios para los trabajadores, los resultados demuestran que una mejora en
esta motivacién aportara al desempefio del trabajador.

Estos resultados tienen relacién a los obtenidos por Alvarado (2021), quien
demostro que la motivacion extrinseca incide en el desempefio de trabajadores de
una empresa farmacéutica, segun un Chi-cuadrado= 29,473 y un P valor= 0,000 <
0,05; mientras que Angulo (2021) demostré6 que existe relacion entre esta
motivacién y el desempefio laboral en una institucion educativa, arrojando un Rho
de Spearman= 0,526 y un P valor= 0,000 < 0,05. De esta manera, existe
evidencia de que una mejora en la motivacién basada en incentivos externos,

contribuira al desempefio laboral en las organizaciones.
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Contrario a esta evidencia, en la empresa de Call Center muestra que gran
parte de los trabajadores califica la motivacion extrinseca como baja (63,1%),
seguido de una calificacibn moderada (33,3%). Esto quiere decir que su
satisfaccion en cuanto a los incentivos econdmicos, incentivos no econémicos, las
retribuciones, y el prestigio percibido, no cumplen sus expectativas. Lo antes
mencionado deja en evidencia que existe una debilidad en la empresa de Call
Center con relacion a los factores que generan una mayor motivacion laboral, y
que estan orientados a satisfacer las necesidades de una persona para alcanzar
un mejor desempeno (Callata y Fuentes, 2018).

Pasando al segundo objetivo especifico, los resultados de la estadistica
inferencial permitieron comprobar la hipétesis alternativa con un Chi-cuadrado de
81,516 (gl=15) y un P valor= 0,000 < 0,05, demostrando que la motivacion
intrinseca incide significativamente en el desempefio laboral en un Call Center.
Teniendo en cuenta que esta motivacion se vincula al desarrollo del recurso
humano, haciendo posible que los trabajadores se vuelvan lideres, y logren un
crecimiento personal y profesional, mientras satisfacen sus necesidades de
aprendizaje (Hernandez, 2020), los resultados arrojan que, una mejora en la
motivacién intrinseca contribuira en el desempefo laboral, ocurriendo un efecto
contrario si dicha motivacion se deteriora.

Estos resultados guardan similitud con el estudio de Angulo (2021) quien
demostré que una mejora en la motivacion intrinseca contribuira al desempefio de
los trabajadores de una institucion educativa, segun un Rho de Spearman= 0,691
y un P valor < 0,05 que comprueba la relacién entre las variables; al igual que en
el estudio de Alvarado (2021), en donde la influencia de la motivacion intrinseca
sobre el desempefio de trabajadores de una empresa del sector farmacéutico se
demostré con un Chi-Cuadrado= 16,347 y un P valor < 0,05.

Dicho esto, la evidencia demuestra que la motivacion intrinseca incide en el
desempeno laboral; sin embargo, en la empresa de Call Center la mayoria de
trabajadores califica esta motivacion como baja (63,1%), significando que el
deseo de aprender, las habilidades y destrezas desarrolladas, e incluso el
crecimiento profesional, no cumplen las expectativas de los consultados y
dificilmente logran comprometerlos con la ejecucion de sus tareas. Cabe sefalar

que estos aspectos resultan fundamentales para el buen desempefio del
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trabajador, indicando Rodriguez y Lechuga (2019), y Salazar (2021), que el
conocimiento del trabajador y el dominio de sus tareas permitird que su
desempeio mejore en el ejercicio de sus funciones.

Finalmente, ateniendo al tercer objetivo especifico, los resultados de la
estadistica inferencial comprobaron que la motivacién trascendental incide en el
desempenio de los trabajadores, a partir de un Chi-cuadrado= 58,300 (gl=16) y un
P valor < 0,05, que permitié rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis
alternativa, la cual respalda dicha incidencia. Tomando en cuenta que la
motivacién trascendental anima al trabajador a desarrollar sus tareas para
beneficio de otros dentro de su circulo social o comunidad, e incluso en beneficio
propio (Madrigal, 2013), los resultados dejan constancia que, en la medida que la
empresa facilite el apoyo al circulo social del trabajador, el desempeio laboral
mejorara.

Dichos resultados presentan similitud a los obtenidos por Angulo (2021), en
donde se demostré que la motivacion trascendental tiene relacion con el
desempeno del trabajador en una institucion educativa, segun un Rho de
Spearman= 0,490 y un P valor= 0,000 < 0,05. Asi se refuerza este planteamiento,
referente a que los trabajadores mejoraran su desempeno en la medida que la
empresa les permita beneficiar a otros, en aspectos como ayuda al circulo social,
ayuda a la comunidad, y el beneficio propio y reconocimiento

En este caso, a diferencia de las dimensiones anteriores, la mayoria de
trabajadores del Call Center percibe esta motivacion como moderada (53,2%)
seguido de baja (42,3%) y alta (4,5%), demostrando que resulta necesario que la
empresa refuerce este tipo de motivacion que se materializa en el deseo del
trabajador por obtener un beneficio propio, y también en ayudar a los demas por
medio del ejercicio de sus funciones, lo que contribuira de manera efectiva en su
desempenio laboral.

Lo observado, deja en evidencia la necesidad de fortalecer en esta
empresa la motivacion de los trabajadores, en especial la extrinseca e intrinseca
que reflejan una baja calificacion, a diferencia de la trascendental que es
calificada como moderada por la mayoria de trabajadores. Lo expuesto permitira
mejorar el desempefio laboral, segun los resultados de la investigacion de campo,

la revision tedrica y la consulta de antecedentes referenciales, en concordancia
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con Kumar et al. (2021), quienes sostienen que el desempefo del trabajador se
ve afectado por una serie de factores, siendo necesario que una organizacion
logre influir positivamente en su personal, motivandolo para el &ptimo

cumplimiento de sus funciones.
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VI.  CONCLUSIONES

En cuanto al objetivo general, se concluye que la motivacion incide
significativamente en el desempefio laboral de trabajadores en un Call Center de
Guayaquil, al rechazar la hipotesis nula con un Chi-cuadrado de 106,393 (gl=40),
y un P valor < 0,05. Ademas, el Pseudo R2 de Cox y Snell, y el Pseudo R2 de
Nagelkerke, demuestran que el modelo de estudio explica en un 62% la
variabilidad de la variable desempeno laboral.

En relacion al primer objetivo especifico, se concluye que la motivacion
extrinseca incide significativamente en el desempefio laboral, al rechazar la
hipotesis nula con un Chi-cuadrado de 74,404 (gl=19), y un P valor < 0,05. A su
vez, el Pseudo R2 de Cox y Snell, y el Pseudo R2 de Nagelkerke, demuestran
que el modelo de estudio explica en un 49% la variabilidad de la variable
desempenio laboral.

Se concluye, en base al segundo objetivo especifico, que la motivacion
intrinseca incide significativamente en el desempefio laboral, habiendo rechazado
la hipotesis nula a partir de un Chi-cuadrado de 81,516 (gl=15) y un P valor <
0,05. Se afiade que, con un Pseudo R2 de Cox y Snell, y Pseudo R2 de
Nagelkerke, el modelo de estudio explica en un 52% la variabilidad de la variable
desempenio laboral.

Dentro del tercer objetivo especifico, es posible concluir que la motivacién
trascendental incide significativamente en el desempeno laboral, segun un Chi-
cuadrado de 58,300 (gl=16), y un P valor < 0,05. Del mismo modo, el Pseudo R2
de Cox y Snell, y el Pseudo R2 de Nagelkerke demuestra que el modelo de
estudio explica en un 40,9% la variabilidad de la variable dependiente, indice que
es idéntico
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1.

VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda a la comunidad cientifica desarrollar estudios en donde se
mida influencia de la motivacion en el desempeno laboral dentro de
organizaciones similares o de otros sectores econémicos, en vista de los
resultados objetivos en esta investigacion, mismos que proporcionan
informacion util para la toma de decisiones al evidenciar los niveles de
motivacién en los trabajadores de un Call Center y su desempefio dentro
de este establecimiento.

Se recomienda, para fortalecer la motivacion extrinseca vy, en
consecuencia, contribuir al clima laboral, que la directiva de la organizacion
ofrezca a los trabajadores incentivos y retribuciones econdémicas y no
econdmicas que se ajusten a sus expectativas, siendo conveniente analizar
los beneficios que ofrecen y, con ayuda de las percepciones del equipo
humano, definir como aplicar mejoras.

Se recomienda que los directivos del Call Center brinden a los trabajadores
una formacién continua, no solo mediante capacitaciones, talleres y
seminarios que fortalezcan sus habilidades y destrezas profesionales, sino
también dando las facilidades para ingresar a la educacién formal,
prepararse y obtener un titulo de nivel superior.

Se recomienda que la directiva de la empresa desarrolle actividades
asociadas a la responsabilidad social, brindando ayuda a la comunidad, de
tal manera que los trabajadores sientan que, mediante su trabajo, aportan
a la sociedad. Ademas, es conveniente que la empresa también dirija la
atencion a las familias de los trabajadores, formando un vinculo positivo
con ellos, a partir de actividades como la organizacion de eventos, en
donde el equipo humano pueda interactuar con los miembros de su hogar,

y asi lograr una experiencia positiva.
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ANEXOS

Anexo 1 Matriz de consistencia

La motivacion y su influencia en el desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022.

¢En qué medida la
motivacion incide en el
desempefio laboral de
trabajadores en un Call
Center de Guayaquil,
20227,

Determinar la
incidencia de la
motivacion en el
desempefio laboral
de trabajadores en
un Call Center de
Guayaquil, 2022.

La motivacién incide
significativamente en el
desempefio laboral de
trabajadores en un Call
Center de Guayaquil,
2022.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | INDICADORES METODOLOGIA
GENERAL GENERAL GENERAL Motivacion Satlsf’acgon con los incentivos TIPO Y DISENO DE
econdmicos ESTUDIO

Satisfaccion con los incentivos
econdmicos

Satisfaccion con las retribuciones

Prestigio percibido

Deseo de aprender

Habilidades y destrezas desarrolladas

Enfoque cuantitativo
Tipo de investigacion basica
Disefio no experimental
Nivel causal
Corte transeccional

Método deductivo

Crecimiento profesional

POBLACION

Ayuda a circulo social

Ayuda a la comunidad

Beneficio propio y reconocimiento

Trabajadores de un Call
Center en Guayaquil
Total: 113 trabajadores

ESPECIFICO

ESPECIFICOS

ESPECIFICOS

¢En qué medida la
motivacion extrinseca
incide en el desempeiio
laboral de trabajadores
en un Call Center de
Guayaquil?

Determinar la
incidencia de la
motivacion
extrinseca en el
desempefio laboral
de trabajadores en
un Call Center de
Guayaquil

La motivacion
extrinseca incide
significativamente en el
desempefio laboral de
trabajadores en un Call
Center de Guayaquil.

¢En qué medida la
motivacion intrinseca
incide en el desempeiio

Determinar la
incidencia de la
motivacion

La motivacion
intrinseca incide
significativamente en el

Desempefio
laboral

Comprension de las tareas especificas

Capacidad para desarrollar sus tareas
especificas

Comprensién de las tareas no
especificas

Capacidad para desarrollar sus tareas
no especificas

Habilidades para escribir

Habilidades para hablar

TAMANO DE MUESTRA

Muestreo no probabilistico
por conveniencia
Muestra: 113 trabajadores

Compromiso con las tareas

Cumplimiento de las politicas

Comportamiento en su cargo

Colaboracién del supervisor

TECNICAS E
INSTRUMENTOS

Técnica: Encuesta




laboral de trabajadores
en un Call Center de
Guayaquil?

intrinseca en el
desempefio laboral
de trabajadores en
un Call Center de
Guayaquil

desempefio laboral de
trabajadores en un Call
Center de Guayaquil

Colaboracién entre los compafieros

Liderazgo del supervisor

¢En qué medida la
motivacion
trascendental incide en
el desempefio laboral
de trabajadores en un
Call Center de
Guayaquil?

Determinar la
incidencia de la
motivacion
trascendental en el
desempefio laboral
de trabajadores en
un Call Center de
Guayaquil.

La motivacién
trascendental incide
significativamente en el
desempefio laboral de
trabajadores en un Call
Center de Guayaquil

Interés del lider en sus subordinados

Organizacion de las tareas

Disponibilidad de recursos

Instrumento: Cuestionario




Anexo 2 Matriz de operacionalizacion de las variables

La motivacion y su influencia en el desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022.

HIPOTESIS DEFINICION DEFINICION ESCALA DE MEDICION
GENERAL VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES
Satisfaccion con los
incentivos econdmicos _
Conjunto de Satisfaccion con  los Escala Ordinal:
factores Motivacion de los Motivacion incentivgs no El inventario esta
dinémicos, que trabajadores de un Call extrinseca €conomicos combuesto por 14
promueven el Center, medida a partir de Satisfaccion  con  las reacts/os de% cién
comportamiento | un cuestionario de tres retribuciones iltinle: P
Independiente: |de una persona dimensiones que, segun Prestigio percibido ple:
Motivacion hacia el alcance | Pérez (2018), mueven la Deseo de aprender
L - . L — 1= Muy en desacuerdo
La motivacién de una meta accion de un trabajador, Motivacion Habilidades y destrezas
o . . L o 2= en desacuerdo
incide determinada, siendo la motivacién intrinseca desarrolladas ) )
s Co . . — - 3= Ni de acuerdo ni en
significativamente individual o extrinseca, intrinseca, y la Crecimiento profesional
- . . - - desacuerdo
en el desempefio colectiva (Medina, |trascendental Ayuda a circulo social 4= de acuerdo
Iabor.al de 2018). Motivacion Ayuda a la comunidad 5= muy de acuerdo.
trabajadores en un trascendental | Beneficio propio y
call center de reconocimiento
Guayaquil, 2022. Desempefio laboral de los Comprension  de las Escala Ordinal:
. trabajadores de un Call Dominio de tareas especificas
Capacidad que el . . - . . .
. Center, medido a partir de |tareas Capacidad para El inventario esta
trabajador posee . . o
. un cuestionario que toma | especificas desarrollar sus tareas compuesto por 14
Dependiente: para llevar a cabo . . e . ..
~ como dimensiones los especificas reactivos de opcion
Desempefio una tarea con — -
L componentes del Comprension  de las multiple:
laboral eficiencia . i
modelo de Campbell y Habilidades en | tareas no especificas
(Chagray et al., . -
2020) que, segun Salazar (2021), | tareas no Capacidad para| 1=Muy en desacuerdo
' son ocho: Dominio de especificas desarrollar sus tareas no 2= en desacuerdo

tareas especificas,

especificas

3= Ni de acuerdo ni en




habilidades en tareas no
especificas, comunicacion
oral y escrita,
demostracion del esfuerzo,
mantenimiento de la
disciplina personal,
facilitacion del rendimiento
en equipo, supervision o
liderazgo, y la
Administracion

Comunicacion
oral y escrita

Habilidades para escribir

Habilidades para hablar

Demostracion
del esfuerzo

Compromiso con las
tareas

Mantenimiento
de la disciplina
personal

Cumplimiento de las
politicas

Comportamiento en su

cargo
e . Colaboracion del
Facilitacion del .
o supervisor
rendimiento en —
. Colaboracién entre
equipo ~
companferos

Supervision o
liderazgo

Liderazgo del supervisor

Interés del lider en sus
subordinados

Administracién

Organizacion de las
tareas

Disponibilidad de
recursos

desacuerdo

4= de acuerdo
5= muy de acuerdo.




Anexo 3 Formato de instrumento Motivacion

CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE MOTIVACION

Estimado (a):

Te saludo de manera cordial deseando que te encuentres bien, y aprovecho la
situacién para solicitar tu apoyo llenando este cuestionario, cuyo proposito es
determinar una escala valorativa de la motivacion de los trabajadores en un Call
Center de Guayaquil. Esta informacién sera de gran interés para desarrollar una

tesis de Maestria en la Universidad César Vallejo de Piura.

Pido que leas cada item detenidamente y selecciones tu respuesta segun tu

criterio.
Ni de acuerdo
Muy en En desacuerdo ) De acuerdo Muy de
ni en
desacuerdo (1) (2) (4) acuerdo (5)
desacuerdo (3)

Objetivo de la investigacién: Determinar la incidencia de la motivacion en el

desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022.

7

Conociendo el objetivo de la investigacion, estoy de acuerdo a | Sl | NO

participar

Dimension de motivacion extrinseca 1 2 3 4 5

1 | Los incentivos econdmicos que la empresa
otorga a los trabajadores, me motivan a
desenvolverme mejor en mi cargo.

2 | Estoy satisfecho con los incentivos econdémicos
que ofrece la empresa a sus trabajadores.

3 | Los incentivos no econdmicos que la empresa
otorga a los trabajadores, me motivan a
desenvolverme mejor en mi cargo.

4 | Estoy satisfecho con los incentivos no
econdmicos que ofrece la empresa a sus
trabajadores.

5 | Las retribuciones que recibo me resultan
satisfactorias.

6 | La retribucién que recibo compensa el esfuerzo




que realizo para ejecutar las tareas asignadas.

7 | Percibo que trabajar en la empresa, me da un
status social superior.

8 | Trabajar en esta empresa me garantiza ser
reconocido por otros.

Dimensién de motivacion intrinseca

9 | El deseo de aprender me motiva a seguir en mi
cargo.

10 |Estar en el cargo me permite recibir
conocimiento que necesito para alcanzar mis
metas profesionales.

11 | El trabajo me permite seguir desarrollando mis
destrezas y habilidades.

12 | Las habilidades y destrezas desarrolladas en mi
cargo son importantes para alcanzar mis
objetivos profesionales.

13 | Ser trabajador de esta empresa aporta a mi
crecimiento profesional.

14 | El crecimiento profesional alcanzado en mi
cargo me motiva a continuar en la empresa.

Dimension de motivacion trascendental

15 | La ayuda que brindo a mi familia, por medio de
mi cargo, me motiva a continuar laborando en la
empresa.

16 | La ayuda que brindo a mis amigos, por medio
de mi cargo, me motiva a continuar laborando
en la empresa.

17 | La ayuda que brindo a la comunidad, por medio
de mis recursos, me motiva a continuar en la
empresa.

18 |La ayuda que la empresa brinda a Ia
comunidad, me motiva a continuar como
colaborador.

19 | El beneficio propio es aquello que me motiva a
continuar como colaborador en la empresa.

20 | Ser reconocido por otros, me motiva a continuar

como colaborador en la empresa.




Anexo 4 Formato de instrumento Desempeiio Laboral

CUESTIONARIO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL

Estimado (a):

Te saludo de manera cordial deseando que te encuentres bien, y aprovecho la
situacién para solicitar tu apoyo llenando este cuestionario, cuyo proposito es
determinar una escala valorativa del desempenfo laboral de los trabajadores en un
Call Center de Guayaquil. Esta informacion sera de gran interés para desarrollar

una tesis de Maestria en la Universidad César Vallejo de Piura.

Pido que leas cada item detenidamente y selecciones tu respuesta segun tu

criterio.

Ni de acuerdo

Muy en

desacuerdo (1)

En desacuerdo

(2)

ni en

De acuerdo

(4)

Muy de

acuerdo (5)

desacuerdo (3)

Objetivo de la investigacién: Determinar la incidencia de la motivacion en el

desempeno laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022.

Conociendo el objetivo de la investigacién, estoy de acuerdo a|Si | NO
participar
Dimension de dominio de tareas especificas 1 2 3 4 5
Comprendo  facilmente mis tareas
1 | especificas asignadas (propias de mi
cargo)

Si lo necesito, puedo acceder facilmente a
2 |informacion para comprender mejor la
tarea especifica a desarrollar.

Mi capacidad es suficiente para desarrollar
3 |las tareas especificas que me son
asignadas.

Puedo cumplir mis tareas especificas

4 ) . .
asignadas sin que termine muy cansado.

Dimension de habilidades en tareas no
especificas

5 | Comprendo facilmente mis tareas no




especificas asignadas (no relacionadas a
mi cargo)
Si lo necesito, puedo acceder faciimente a

6 |informacion para comprender mejor la
tarea no especifica a desarrollar.

Mi capacidad es suficiente para desarrollar

7 |las tareas no especificas que me son
asignadas.

8 Puedo cumplir mis tareas no especificas
asignadas sin que termine muy cansado.

Dimensiéon de comunicacién oral y escrita

9 Poseo habilidades suficientes para escribir
un informe laboral de forma comprensiva.
Soy incitado por mis superiores para dar

10 | mi opinidn escrita sobre un problema o
situacion en el trabajo.

11 Poseo habilidades suficientes para hablar
frente a mis companeros y superiores.

Soy incitado por mis superiores para dar

12 | mi opinidon oral sobre un problema o
situacién en el trabajo.

Dimensiéon de demostracion del esfuerzo

13 | Me siento comprometido con las tareas
gue me son asignadas en la empresa.

14 | Siento que la empresa valora el esfuerzo
que demuestro al cumplir mis funciones.

Dimensiéon de mantenimiento de la disciplina
personal

15 | Conozco claramente las politicas que
debo cumplir en la empresa.

16 | Cumplo con efectividad las politicas que la
empresa ha planteado.

17 | El comportamiento que mantengo en mi
cargo, es aquel que se espera de un buen
trabajador.

18 | La empresa incita a sus trabajadores a
mantener un buen comportamiento
mientras ejercemos funciones.

Dimension de facilitacion del rendimiento en
equipo

19 | El supervisor se muestra siempre
predispuesto a colaborar con sus




subordinados en las tareas.

20 | El supervisor colabora de forma activa,
para el alcance de las metas del area.

21 |Los companeros siempre estan
predispuestos a colaborar entre si.

22 | ElI nivel de colaboracion actual entre
compaferos, permite alcanzar mejores
resultados en el area.

Dimension de supervision o liderazgo

23 | El liderazgo que ejerce el supervisor, logra
que me sienta comprometido con mis
tareas.

24 | El liderazgo del supervisor resulta efectivo
para guiar a sus subordinados al logro de
los objetivos organizacionales.

25 | El supervisor, en su papel de lider,
demuestra interés en las tareas que
realizo.

26 | El supervisor, en su papel de lider,
demuestra interés en el bienestar de sus
subordinados.

Dimension de administracion

27 Las tareas se encuentran organizadas de
forma coherente para cada trabajador.

28 Cada trabajador conoce sin problemas las
tareas que debe ejecutar.

Dispone de los recursos que necesita para

29 | el desempeno de las tareas que le son
asignadas.

30 Los recursos que dispone para ejecutar

sus tareas aportan a su desempefio.




Anexo 5. Validacién del instrumento que mide la motivaciéon

Mg. Solis Naranjo Alvaro Paul

.jj ESCUELA DE FOSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Mg: Solis Naranjo Alvaro Patl
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion de Negocios -
MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocién 2022, aula 1, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “La motivacion y su influencia en el
desemperio laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de profesionales MBA especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago liegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Cruz Salazar, Edwin Patricio
DNI 0927330373



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MOTIVACION

NE DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: MOTIVACION EXTRINSECA si Mo =i No S0 Mo
1 Los incentivos economicos que la emprasa otorga a los x x x
trabajadores, ma motivan a desenvolvermea mejor en mi cargo.
2 Estoy satisfecho con los incentivos economicos que ofrece la X b4 x
empresa a sus trabajadores.
3 Los incentivos no econdmicos que la empresa olorga a los x X X
trabajadores, me motivan a desenvolverme mejor en mi cargo,
4 Estoy satisfecho con los incentivos no economicos que ofrece x X X
la ampresa a sus trabajadores.
s Las retribuciones que recibo me resultan satisfactorias. x x x
[ La retribucion gue recibo compensa el esfuerzo guea realizo x o x
para sjecutar las tareas asignadas.
T Percibo que trabajar en |la empresa, me da un status social X b4 x
superior.
8 Trabajar en esta empresa me garantiza ser reconocido por x x x
otros.
DIMENSION 2: MOTIVACION INTRINSECA Si No Si No | si No
] El deseo de aprender me motiva a segulr en mi cargo. x X X La posibilidad de aprender
10 |Estar en el cargo me permite recibir conocimiento gque necesilo x x x Adquirir y desarrollar nuevos
para alcanzar mis metas profesionales. conocimientos, destrezas vy
habllidades
41 |El rabajo me parmite seguir desarrollando mis destrezas y x -4 x Se unificaria con la 10
habilidades.
12 |Las habilidades y destrezas desamolladas en mi cargo son o .4 x
importantes para alcanzar mis objativos profesionales.
13 |Ser rabajador de esta empresa aporta a mi crecimiento 3 3
profesional.
14 |El crecimiento profesional alcanzado en mi cargo me moliva a x
cantinuar en la empresa.
DIMENSION 3: MOTIVACION TRASCENDENTAL Si No Si No | Si No
15 |La ayuda que brnindo a mi familia, por medio de mi cargo, me x x x
motiva a continuar laborando en la empresa.
16 |La ayuda que brindo a mis amigos, por madio de mi cargo, me X x
motiva a continuar laborando en la smpresa.
17 |La ayuda que brindo a la comunidad, por medic de mis X X X
recursos, me motiva a continuar en la empresa.
18 |La ayuda que la empresa brinda a la comunidad, me motiva a X X X
continuar como colaborador.
19 |El beneficio propio es aquello que me motiva a continuar como X X X
colaborador en la empresa.
20 |Ser reconocido por otros, me motiva a continuar como X X X
colaborador en la empresa.




Observaciones (precisar si hay suficiencin): Si fuere posible cambiar el termino trabajadores por colaboradores, considerando la evolucion lingiistica del
termino aplicado a la deseripeion del Talento Humano

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apeliidos y nombres del juez validador. Mg: Solis Maranjo Alvaro Padl DNI:0B02814220

Especialidad del validador Magister en Gestién de Talento Humano

Guaranda, 13 de octubre de 2022

P El itam corr al tmdnco formutado
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Firma del Experto Informante.
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Mg. Tutiven Acosta Stefanie.

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(a); Mg. Stefanie Tufiven,
Presente

Asunto; Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en administracién de negocios -
MBA de la Universidad César Vallejo, en Ia sede Lima Norte, promoci6n 2022, aula _, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré |a informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion. )

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “La motivacién y su influencia en el
desempefio laboral de trabajadores en un Gall Center de Guayaquil, 2022 y siendo
Imprescindible contar con la aprobacion de profesionales MBA especializados para poder aplicar
los Instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene;
- Carta de presentacion,
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones,
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por |a atencién que dispense a la presente.

Alentamente

2 EDNIN
ATRICIO CRUZ
SALAZAR

Firma
Cruz Salazar, Edwin Palricio
DNI 0927330373



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MOTIVACION

N DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: MOTIVACION EXTRINSECA Si No | § |MNo | S | No

1 |Los incentivos econdmicos que la empresa otorga a los X X X
trabajadores, me motivan a desenvolverme mejor en mi cargo.

2 | Estoy satisfecho con los incentivos econdmicos que ofrece |a X X X
emprasa a sus trabajadares.

3 |Los incentivos no economicos que la empresa otorga a los X X X
trabajadores, me motivan a desenvolverme mejor en mi cargo.

4 | Estoy satisfecho con los incentives no economicos que ofrece | X X X
la empresa a sus frabajadores.
Las retribuciones que recibo me resultan satisfactorias. X X X

6 |Laretribucion que recibo compensa &l esfuerzo que realizo X X X
para ejecular las tareas asignadas.

7 | Percibo que trabajar en I3 empresa, me da un status social X X X
superior.

8 | Trabajar en esia empresa me garantiza ser reconocido por X X X
ofros.
DIMENSION 2: MOTIVACION INTRINSECA Si No | S |No| S | No

9 | El deseo de aprender me motiva & Seguir en mi cargo. X X X

10 |Estar en el cargo me permite recibir conocimiento que necesito | X X X
para alcanzar mis metas profesionales.

11 |Eltrabajo me permite sequir desamoliando mis destrezas y X X X
habilidades.

12 |Las habilidades y destrezas desamolladas en mi cargo son X X X
importantes para alcanzar mis objetivos profesionales.

13 | Ser frabajador de esta empresa aporia a mi crecimiento X X X
profesional.

14 |El crecimiento profesional alcanzado enmi cargome mofivaa | X X X
continuar en 13 empresa.
DIMENSION 3: MOTIVACION TRASCENDENTAL Si No | S |No| S | No

15 |La ayuda que brindo a mi famifia, por medio de mi cargo, me X X X
mativa a continuar laborando en |a empresa.

16 |La ayuda que brindo a mis amigos, por medio de mi cargo, me | X X X
motiva a continuar faborando en |la empresa.




.~|'; ESCUELA DE POSGRADO

17 |La ayuda que brindo a la comunidad, por medio de mis X X X
recursos, me motiva a confinuar en la empresa.

18 |La ayuda quela empresa brinda a la comunidad, me motivaa | X X X
continuar coma colaborador.

19 |El beneficio propio es aquello que me motiva a continuar como | X X X
colaborador en la empresa.

20 | Ser reconocido por otros, me motiva a continuar como X X X
colaborador en la empresa.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Considerando los insirumentos enviados, se establece que son adecuados para su aplicacion
Opinidn de aplicabiidad: ~ Aplicable[ x ] Aplicable después de coegir [ | Noaplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador: Mg Tutiven Acosta Stefanie Ivetie C.1.: 0929709061

Especialidad del validador: Magister en Administracién de Empresas
Numero de registro: 1028-2022-2464029
Fecha de registro: 2022.05.20

Institucion de educacion superior: Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil

20 de octubre de 2022
"Pertinencia £l tem comesponds al conoeplo ediico formulado

"Relevancia: £ em s apropiado para representar al componere o

dimensén especifica del conslnucto

¥Claridad: Se entiende sin dficulad alguna &l enunciado del e, s

(OG0, exacto y dieclo f

Nota: Sufcencia, se die suficiencia cuando los lams paneados B
o0 sufiientes para medi la dimension 7

Firma del Experto Informante,




C.P.A Michael Meliton Mora Tufifio, MCF

) cuma vt rosonmso

CARTA DE PRESENTACION

Senor
C.P.A. Michael Mora Tufino, MCF.

Presente
Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion de Negocios -
MBA de la Universidad César Vallejo, en Ia sede Lima Norte, promocion 2022, aula 1, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré Ia informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “La motivacion y su influencia en el
desemperio laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de profesionales MBA especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
expenencia en temas educativos y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dmensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido

Expreaa'nﬁu!e mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usied. no sin antes
agradecerie por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

Cruz Salazar, Edwin Patricio
DNI 0927330373



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MOTIVACION

N°® DIMENSIONES / items Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: MOTIVACION EXTRINSECA Si No Si No | Si No

1 [Los incentivos econdmicos que la empresa otorga a los X X X
trabajadores, me motivan a desenvolverme mejor en mi cargo.

2 |Estoy satisfecho con los incentivos econdmicos que ofrece la X X X
empresa a sus trabajadores.

3 |Los incentivos no econdmicos que la empresa otorga a los X X X
trabajadores, me motivan a desenvolverme mejor en mi cargo.

4 | Estoy satisfecho con los incentivos no econdmicos que ofrece X X X
la empresa a sus trabajadores.

5 |Las retribuciones que recibo me resultan satisfactorias. X X X

6 |La retribucion que recibo compensa el esfuerzo que realizo X X X
para ejecutar las tareas asignadas.

7 |Percibo que trabajar en la empresa, me da un status social X X X
superior.

B | Trabajar en esta empresa me garantiza ser reconocido por X X X
ofros.
DIMENSION 2: MOTIVACION INTRINSECA Si No Si No | Si No

9 |El deseo de aprender me motiva a seguir en mi cargo. X X X

10 |Estar en el cargo me permite recibir conocimiento que necesito X X X
para alcanzar mis metas profesionales.

11 | El trabajo me permite seguir desarrollando mis destrezas y X X X
habilidades.

12 [Las habilidades y destrezas desarrolladas en mi cargo son X X X
importantes para alcanzar mis objetivos profesionales.

13 | Ser trabajador de esta empresa aporta a mi crecimiento X X X
profesional.

14 |El crecimiento profesional alcanzado en mi cargo me motiva a X X X
continuar en la empresa.
DIMENSION 3: MOTIVACION TRASCENDENTAL Si No Si No | Si No

15 |La ayuda que brindo a mi familia, por medio de mi cargo, me X X X
motiva a continuar laborando en la empresa.

16 |La ayuda que brindo a mis amiges, por medio de mi cargo, me X X X
motiva a continuar laborando en la empresa.




17

La ayuda que brindo a la comunidad, por medio de mis
recursos, me motiva a continuar en la empresa.

18

La ayuda que la empresa brinda a la comunidad, me motiva a
continuar como colaborador.

19

El beneficio propio es aquello que me motiva a continuar como
colaborador en la empresa.

20

Ser reconocido por otros, me motiva a continuar como
colaborador en la empresa.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SIN OBSERVACIONES

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: MICHAEL MELITON MORA TUFINO.

Especialidad del validador: Magister en Finanzas y Contabilidad, Magister en Contabilidad y Auditoria.

Registro: 1028-2022-2503776 / 1030-2019-207 1847.
Fecha de registro: 27/07/2022 — 19/05/2019.
Universidad: Universidad Catolica de Santiage de Guayaquil, Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil.

'Pertinencia:El item corresponde &l concepio tedrico formulado.
Relevancia: El item es aproplado para representar &l componente o
dimensidn especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
zon sufidentes para medir la dimension

MNo aplicable [ ]
DNI: 0924292964

10 de OCTUBRE del 2022

Firma del Experto Informante.




Mg. Mayerlying Mabel Vasquez Moreno

El"ﬁ ESCUELA DE POSGRADO
CARTA DE PRESENTACION

Safiar{allital: M
A ien N | N BAE s W AR

L%

Presente

Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asl mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion de Negocios -
MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2022, aula 1, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “La motivacion y su influencia en el
desemperio laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022" y siendo
imprescindibie contar con ia aprobacion de profesionales MBA especializados para poder apiicar
los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- (Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la alencién que dispense a la presente.

Atentamente

PATRICIO CRUZ
= SALAZAR

Firma
Cruz Salazar, Edwin Patricio
DNI 0927330373



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA MOTIVACION

N® DIMENSIONES / items Pertinencia’ |[Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: MOTIVACION EXTRINSECA Si Mo Si No | Si No

1 |Los incentivos econémicos que |la empresa otorga a los X X X
trabajadores, me motivan a desenvolverme mejor en mi cargo.

2 | Estoy satisfecho con los incentivos econémicos que ofrece la X X X
empresa a sus trabajadores.

3 |Los incentivos no econdmicos que la empresa otorga a los X X X
trabajadores, me motivan a desenvolverme mejor en mi cargo.

4 | Estoy satisfecho con los incentivos no economicos que ofrece X X X
|la empresa a sus trabajadores.

5 |Las retribuciones gue recibo me resultan satisfactorias. X X X

6 |La retribucion que recibo compensa el esfuerzo que realizo X X X
para ejecutar las tareas asignadas.

7 |Percibo que trabajar en la empresa, me da un status social X X X
superior.

8 | Trabajar en esta empresa me garantiza ser reconocido por X X X
otros.
DIMENSION 2: MOTIVACION INTRINSECA Si Mo Si No | Si No
El deseo de aprender me motiva a seguir en mi cargo. X X X

10 |Estar en el cargo me permite recibir conocimiento que necesito X X X
para alcanzar mis metas profesionales.

11 | El trabajo me permite seguir desarrollando mis destrezas y X X X
habilidades.

12 |Las habilidades y destrezas desarrolladas en mi cargo son X X X
importantes para alcanzar mis objetivos profesionales.

13 | Ser trabajador de esta empresa aporta a mi crecimiento X X X
profesional.

14 |El crecimiento profesional alcanzado en mi cargo me motiva a X X X
continuar en la empresa.
DIMENSION 3: MOTIVACION TRASCENDENTAL Si Mo Si No | Si No

15 |La ayuda que brindo a mi familia, por medic de mi cargo, me X X X
motiva a continuar laborando en la empresa.

16 |La ayuda que brindo a mis amigos, por medio de mi cargo, me X X X
motiva a continuar laborando en la empresa.




17 |La ayuda que brindo a la comunidad, por medio de mis X X X
recursos, me motiva a continuar en la empresa.

18 |La ayuda que la empresa brinda a la comunidad, me motiva a X X X
continuar como colaborador.

19 |El beneficio propio es aguello que me motiva a continuar como X X X
colaborador en la empresa.

20 |Ser reconocido por otros, me motiva a continuar como X X X

colaborador en la empresa.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es correcto, si hay suficiencia, inicaments se observa pequefas modificaciones en cuanto el
uso de Erminos.
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apallidos y nombres del juaz validador. Mg. Mayerlyng Mabel Vasquez Moreno DNI: 1004343941

Especialidad del validador: Socidloga con mencion en Relaciones Internacionales. - Maglister en Innovacion Educativa.
Numero de registro: 1022-2022-2439381

Fecha de registro: 05-04-20222

Institucion de educacion superior: Universidad Andina Simon Bolivar

17 de octubre del 2022
"Pertinencia:zEl item comesponde al concepio tedrico formulado
Relevancia: El ilem es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construcio : —
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado dal item, as r y
conciso, exacio y directo . -
Mota: Suficencia, se dice suficiencia cuando los items planteados R0 A ALY Pyl WGl A T 1A LD SR GAN S,
son suficientes para madr la dimenshon

Firma del Experto Informante.
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Anexo 6. Validaciéon del instrumento que mide el desempeiio laboral
Mg. Solis Naranjo Alvaro Paul

TI"[ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Serior: Mg: Solis Naranjo Alvaro Paul
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos e&s muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion de Negocios -
MBA d= la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocidn 2022, aula 1, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulc nombre del proyecto de investigacion es: “La motivacion y su influencia en el
desempeiio laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de profesionales MBA espacializados para poder aplicar
los instrumentos en mencién, he ccnsiderado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos ylo investigacion.

El expediente de validacion, que le hagoe llegar contiene:

- Carta de presentacion,

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

- Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respetc y consideracion me despido de usted, no sin antas
agradecerle por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

Firma
Cruz Salazar, Edwin Patricio
DNI 0927330373



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL

N® DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: DOMINIO DE TAREAS ESPECIFICAS Si No Si No | Si No
1 Comprendo facilmente mis tareas especificas asignadas (propias de X X X
mi cargo)
2 Si lo necesilo, puedo acceder facilmente a informacion para X X X
comprender mejor la tarea especifica a desarrollar.
3 Mi capacidad es suficiente para desarrcliar las tareas especificas X X X
gue me son asignadas.
4 Puedo cumplir mis tareas especificas asignadas sin que termine X X X
muy cansado.
DIMENSION 2: HABILIDADES EN TAREAS NO ESPECIFICAS Si No Si No | Si No
Comprendo facilmente mis lareas no especificas asignadas (no
5 3 : X X X
relacionadas a mi cargo)
6 Si lo necesito, puedo acceder facimente a informacion para X X X
comprender mejor la tarea no especiiica a desarrollar.
7 Mi capacidad es suficiente para desarrollar las tareas no especificas X X X
que me son asignadas.
8 Puedo cumplir mis tareas no especificas asignadas sin que termine x X X
muy cansado.
DIMENSION 3: COMUNICACION ORAL Y ESCRITA Si No Si No | Si No
9 Poseo habilidades suficientes para escribir un informe laboral de X X X
forma comprensiva.
10 Soy incitado por mis superiores para dar mi opinién escrita sobre un X X X
problema o situacion en el trabajo.
1 Poseo habilidades suficientes para hablar frente a mis companeros y X X X
superiores.
Soy incitado por mis superiores para dar mi opinién oral sobre un
12 5 X X X
problema o situacian en el trabajo.
DIMENSION 4: DEMOSTRACION DEL ESFUERZO Si No Si Mo | Si No
13 Me siento comprometido con las tareas que me son asignadas en la X X X
empresa.
Siento que la empresa valora el esfuerzo que demuestro al cumplir
14 - . X X X
mis funciones.
DIMENSION 5: MANTENIMIENTO DE LA DISCIPLINA PERSONAL Si No Si No | Si No




15 |Conozco claramente las politicas que debo cumplir en la empresa. X X X
16 |Cumplo con efectividad las politicas que la empresa ha planteado. X X X
17 El comportamiento que mantengo en mi cargo, es aquel que se
espera de un buen trabajador.
18 La empresa incita a sus trabajadores a mantener un buen X X X
comportamiento mientras ejercemos funciones.
DIMENSION 6: FACILITACION DEL RENDIMIENTO EN EQUIPO Si No Si | No | Si No
El supervisor se muestra siempre predispuesto a colaborar con sus
19 ; X X X
subordinados en las tareas.
20 El supervisor colabora de forma actliva, para el alcance de las metas
del area.
21 |Los compafieros siempre estan predispuestos a colaborar entre sl.
22 El nivel de colaboracion actual entre compaferos, permite alcanzar
mejores resultados en el area.
DIMENSION 7: SUPERVISION O LIDERAZGO Si No Si | No | Si No
El liderazgo que ejerce el supervisor, logra que me sienta
23 : : X X X
comprometido con mis tareas.
El liderazgo del supervisor resulta efectivo para guiar a sus
24 ; 2 s X X X
subordinados al logro de los objetivos organizacionales.
El supervisor, en su papel de lider, demuestra interés en las tareas
25 i X X X
que realizo.
El supervisor, en su papel de lider, demuesira interés en el bienestar
26 | de sus subordinados. X X X
DIMENSION 8: ADMINISTRACION Si No Si | No | Si No
27 Las tareas se encuentran organizadas de forma coherente para
cada trabajador.
28 |Cada trabajador conoce sin problemas las tareas que debe ejecutar. X
29 Dispone de los recursos que necesita para el desempefio de las
tareas que le son asignadas.
30 Los recursos que dispone para ejecutar sus tareas aportan a su X X X

desempefio.




Obsarvaciones (precisar si hay suficiencia): S| fuere posible cambiar el termino trabajadores por colaboradores, considerando a evolucidn linglistica del

término aplicado a la descripcion del Talento Humana

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Solis Maranjo Alvaro Pail DNEDB02814220

Especialidad del validador: Magister en Gestidn de Talento Humano

"Pertinencia:El item comesponde & concepto tedaco farmutada.

El item e aprop jpars reprasantar al companenie o
demansidn especifica del construcky
IClaridad: Se enfiende sin dificultad alguna & enunciada del fem, as
conciso, exacho y direcio

Mota: Suficiancia, s& dice suficiencia cuands los fems planteados
son suficentes para medir a dimensidn

lgdentificacion: 0802814220
FamiBies FOLIS MAFLL NSO ALVARC PALIL
Tenerc: MASCULING
Hacionalidad | ECUADCOR

No aplicable [ ]

Guaranda.13 de octubre del 2022

Firma del Experto Informante.
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Mg. Tutiven Acosta Stefanie.

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(a); Mg. Stefanie Tufiven,
Presente

Asunto; Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en administracién de negocios -
MBA de la Universidad César Vallejo, en Ia sede Lima Norte, promoci6n 2022, aula _, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré |a informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion. )

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “La motivacién y su influencia en el
desempefio laboral de trabajadores en un Gall Center de Guayaquil, 2022 y siendo
Imprescindible contar con la aprobacion de profesionales MBA especializados para poder aplicar
los Instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene;
- Carta de presentacion,
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones,
- Matriz de operacionalizacion de las variables.
- Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por |a atencién que dispense a la presente.

Alentamente

2 EDNIN
ATRICIO CRUZ
SALAZAR

Firma
Cruz Salazar, Edwin Palricio
DNI 0927330373



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL

Ne DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia2 | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: DOMINIO DE TAREAS ESPECIFICAS Si | No | Si |No|Si| No
1 Comprendo facimente mis tareas especificas asignadas (propias de X X X
mi cargo)
2 Silo necesito, puedo acceder faciimente a informacion para X X X
comprender mejor |a tarea especifica a desamolar.
3 M capacidad es suficiente para desarrollar [as tareas especificas X X X
que me son asignadas.
4 Puedo cumplir mis tareas especificas asignadas sin que termine X X X
muy cansado.
DIMENSION 2: HABILIDADES EN TAREAS NO ESPECIFICAS 8 | MNo | Si [No|Si|No
Comprendo facimente mis tareas no especificas asignadas (no
5 ; ) X X X
relacionadas a mi cargo)
6 Si lo necesilo, puedo acceder facimente a informacion para X X X
comprender mejor [a tarea no especifica a desarrollar.
. Mi capacidad es suficiente para desarrollar las tareas no especificas X X X
que me son asignadas,
8 Puedo cumplir mis tareas no especificas asignadas sih que terming X X X
muy cansado.
DIMENSION 3: COMUNICACION ORAL Y ESCRITA Si | No | Si |[No|S8i| No
g Posea habilidades suficientes para escribir un informe laboral de X X X
forma comprensiva.
10 Soy incitado por mis superiores para dar mi opinion escrita sobre un X X X
problema o situacion en el trabajo.
" Posea habilidades suficientes para hablar frente a mis comparieros y X X X
superiores.
Soy incitado por mis superiores para dar mi opinion oral sobre un
12 g X X X
problema o situacién en el trabajo,
DIMENSION 4: DEMOSTRACION DEL ESFUERZO Si | No | S [No|Si|No
" Me siento compromelido con las lareas que me son asignadas en la X X X
empresa.
Siento que |a empresa valora &l esfuerzo que demuestro al cumplir
:H I X X X
mis funciones.
DIMENSION 5: MANTENIMIENTO DE LA DISCIPLINAPERSONAL | Si | No | Si |No | Si | No




15 |Conozco claramente las politicas que debo cumplir en la empresa. X X X

16 | Cumplo con efectividad las politicas que la empresa ha planteado. X X X
El comportamiento que mantengo en mi cargo, es aquel que se

17 ‘ X X X
espera de un buen trabajador,

m La empresa incita a sus trabajadores a mantener un buen X X X
comportamiento mientras ejercemos funciones.
DIMENSION 6: FACILITACION DEL RENDIMIENTO EN EQUIPO Si | No | 8i |[No|Si|No
El supervisor se muestra siempre predispuesto a colaborar con sus

19 ; X X X
subordinados en las tareas.
El supervisr colabora de forma activa, para el alcance de las metas

2 X X X
del rea,

21 |Los compafieros siempre estan predispuestos a colaborar enfre /. X X X
El nivel de colaboracion actual entre compafieros, permite alcanzar

-+ 3 X X X
mejores restitados en el area.
DIMENSION 7: SUPERVISION O LIDERAZGO 8§ | No | Si |No|Si | No
El liderazgo que ejerce el supervisor, logra que me sienta

2 : ‘ X X X
comprometido con mis tareas.
El liderazgo del supervisor resulta efectivo para quiar a sus

24 5 e e X X X
subordinados al logro de los objetivos organizacionales.

% El Supervisar, en su papel de lider, demuestra interés en las tareas X X X
que realizo.
El supervisor, en su papel de lider, demuestra interés en el bienestar

26 | de sus subordinados. X X X
DIMENSION 8: ADMINISTRACION Si | No | Si |[No|Si | No
Las tareas se encuentran organizadas de forma coherente para

i : X X X
cada trabajador.

28 |Cada trabajador conoce sin problemas las tareas que debe ejecutar. | X X X
Dispone de los recursos que necesita para el desempefio de las

i . X X X
fareas que le son asignadas.

% Los recursos que dispone para ejecutar sus tareas aportan a su X X X

desempefio.




C.P.A Michael Meliton Mora Tufifio, MFC

‘?ll ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior
C.P.A. Michael Mora Tufino, MCF.

Presente
Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarie mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa de Maestria en Administracion de Negocios -
MBA de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, promocion 2022, aula 1, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
frabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “La motivacion y su infiuencia en el
desemperio laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2027 y siendo
imprescindible contar con |a aprobacion de profesionales MBA especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
expenencia en temas educativos y/o investigacion.

El expediente de validacion, que le hago liegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones concepluales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacién de las variables.

Ceriificado de validez de conienide

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por |a atencion que dispense a la presente.

Ateniamente

Firma
Cruz Salazar, Edwin Patricio
DNI 0927330373



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL

N°® DIMENSIONES [ items Pertinencial Relevancia2 | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: DOMINIO DE TAREAS ESPECIFICAS Si No Si No | Si No
1 Comprendo facilmente mis tareas especificas asignadas (propias de X X X
mi cargo)
2 Si lo necesito, puedo acceder facilmente a informacion para X X X
comprender mejor |a tarea especifica a desarrollar.
3 Mi capacidad es suficiente para desarrollar las tareas especificas X X X
gue me son asignadas.
4 Puedo cumplir mis tareas especificas asignadas sin que termine X X X
muy cansado.
DIMENSION 2: HABILIDADES EN TAREAS NO ESPECIFICAS Si No Si No | Si No
5 Comprendo facilmente mis tareas no especificas asignadas (no X X X
relacionadas a mi cargo)
6 Si lo necesito, puedo acceder facilmente a informacidn para X X X
comprender mejor la tarea no especifica a desarrollar.
7 Mi capacidad es suficiente para desarrollar las tareas no especificas X X X
gque me son asignadas.
8 Puedo cumplir mis tareas no especificas asignadas sin que termine X X X
muy cansado.
DIMENSION 3: COMUNICACION ORAL Y ESCRITA Si Mo Si No | Si No
9 Poseo habilidades suficientes para escribir un informe laboral de X X X
forma comprensiva.
10 Soy incitado por mis superiores para dar mi opinion escrita sobre un X X X
problema o situacion en el trabajo.
11 F'osec;l habilidades suficientes para hablar frente a mis compafieros y X X X
superiores.
12 Soy incitado por mis superiores para dar mi opinion oral sobre un X X X
problema o situacion en el trabajo.
DIMENSION 4: DEMOSTRACION DEL ESFUERZO Si No Si No | Si No
13 Me siento comprometido con las tareas que me son asignadas en la X X X
empresa.
1 Siento que la empresa valora el esfuerzo que demuestro al cumplir
4 ; g X X X
mis funciones.
DIMENSION 5: MANTENIMIENTO DE LA DISCIPLINA PERSONAL Si No Si No | Si No




15 | Conozco claramente las politicas que debo cumplir en la empresa. X X X
16 | Cumplo con efectividad las politicas que la empresa ha planteado. X X X
17 El comportamiento que mantengo en mi cargo, es aguel que se X
espera de un buen trabajador.
18 La empresa incita a sus trabajadores a mantener un buen X X X
comportamiento mientras ejercemas funciones.
DIMENSION &: FACILITACION DEL RENDIMIENTO EN EQUIPO Si No Si No | Si No
19 El supervisor se muestra siempre predispuesto a colaborar con sus X X X
subordinados en las tareas.
20 El supervisor colabora de forma activa, para el alcance de las metas
del area.
21 | Los compaferos siempre estan predispuestos a colaborar entre si. X
22 El nivel de colaboracion actual entre companfieros, permite alcanzar X
mejores resultados en el area.
DIMENSION 7: SUPERVISION O LIDERAZGO Si No Si No | Si No
23 El liderazgo que ejerce el supervisor, logra gue me sienta X X X
comprometido con mis tareas.
24 El liderazgo del supervisor resulta efective para guiar a sus X X X
subordinados al logro de los objetivos organizacionales.
25 El super\lrisor, en su papel de lider, demuestra interés en las tareas X X X
que realizo.
26 El supervisor, en su papel de lider, demuestra interés en el bienestar X X X
de sus subordinados.
DIMENSION B: ADMINISTRACION X X X
27 Las tareas se encuentran organizadas de forma coherente para X X X
cada trabajador.
28 | Cada trabajador conoce sin problemas |as tareas que debe ejecutar. X X X
29 Dispone de los recursos que necesita para el desempeifio de las X X X
tareas que le son asignadas.
30 Los recursos gue dispone para ejecutar sus tareas aportan a su X X X

desempefio.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SIN OBSERVACIONES

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MICHAEL MELITON MORA TUFINO. DNI: 0924292964

Especialidad del validador: Magister en Finanzas y Contabilidad, Magister en Centabilidad y Auditoria.
Registro: 1028-2022-2503776 / 1030-2019-2071847.

Fecha de registro: 27/07/2022 — 19/05/2019.

Universidad: Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil, Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil.

10 de OCTUBRE del 2022
'Pertinencia:El item corresponde &l conceplo tedrico formulado.
“Relevancia: Fl item es apropiado para representar al componenie o
dimension especifica del constructo
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
canciso, exacto y directo

Mota: Suficiendia, se dice suficiencia cuando los items planteadas
son suficientes para medir |2 dimensidn

Firma del Experto Informante.



Mg. Mayerlying Mabel Vasquez Moreno

iﬁ ESCUELA DE POSGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ita): Mg. Mabel Vasquez
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y as/ mismo, hacer de
su ccnocimienio que siendo esludiants del programa de Maestria en Administracion de Negocios -
MBA de la Universidad César Vallejo. en la sede Lima Narte, promocion 2022, aula 1. requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nembre del proyecto de investigacién es: “La motivacion y su influencia en el
desempefio laboral de trabajadores en un Call Center de Guayaquil, 2022" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de profesionales MBA especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurnr a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos ylo investigacion,

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Cara de preseniacion.
- Definicionzs conceptuales de las variables y dmensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables

- Certificado de validez de contenido

Expresandole mis sentimientos de respeio y consideracion me despido de usted, nc sin antes
agradecerle per la atencion que dispense a la presente.

Atenlamente

Firma
Cruz Salazar, Edwin Patricio
DNI 0927330373



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL DESEMPENO LABORAL

N°® DIMENSIONES [ items Pertinencial Relevancia2 | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: DOMINIO DE TAREAS ESPECIFICAS Si No Si No | Si No
1 Comprendo facilmente mis tareas especificas asignadas (propias de X X X
mi cargo)
2 Si lo necesito, puedo acceder facilmente a informacion para X X X
comprender mejor |a tarea especifica a desarrollar.
3 Mi capacidad es suficiente para desarrollar las tareas especificas X X X
gue me son asignadas.
4 Puedo cumplir mis tareas especificas asignadas sin que termine X X X
muy cansado.
DIMENSION 2: HABILIDADES EN TAREAS NO ESPECIFICAS Si No Si No | Si No
5 Comprendo facilmente mis tareas no especificas asignadas (no X X X
relacionadas a mi cargo)
6 Si lo necesito, puedo acceder facilmente a informacidn para X X X
comprender mejor la tarea no especifica a desarrollar.
7 Mi capacidad es suficiente para desarrollar las tareas no especificas X X X
gque me son asignadas.
8 Puedo cumplir mis tareas no especificas asignadas sin que termine X X X
muy cansado.
DIMENSION 3: COMUNICACION ORAL Y ESCRITA Si Mo Si No | Si No
9 Poseo habilidades suficientes para escribir un informe laboral de X X X
forma comprensiva.
10 Soy incitado por mis superiores para dar mi opinion escrita sobre un X X X
problema o situacion en el trabajo.
11 F'osec;l habilidades suficientes para hablar frente a mis compafieros y X X X
superiores.
12 Soy incitado por mis superiores para dar mi opinion oral sobre un X X X
problema o situacion en el trabajo.
DIMENSION 4: DEMOSTRACION DEL ESFUERZO Si No Si No | Si No
13 Me siento comprometido con las tareas que me son asignadas en la X X X
empresa.
1 Siento que la empresa valora el esfuerzo que demuestro al cumplir
4 ; g X X X
mis funciones.
DIMENSION 5: MANTENIMIENTO DE LA DISCIPLINA PERSONAL Si No Si No | Si No




Siento que la empresa valora el esfuerzo que demuestro al cumplir

14 i ’ X X X
mis funciones.
DIMENSION 5: MANTENIMIENTO DE LA DISCIPLINA Si Si No si No
PERSONAL
15 | Conozco claramente las politicas que debo cumplir en la empresa. X X X
16 |Cumplo con efectividad las politicas que la empresa ha planteado. X X X
17 El comportamiento que mantengo en mi cargo, es aquel gue se
espera de un buen trabajador.
18 La empresa incita a sus trabajadores a mantener un buen X X X
comportamiento mientras ejercemos funciones.
DIMENSION 6: FACILITACION DEL RENDIMIENTO EN EQUIPO Si Si No Si No
19 El supervisor se muestra siempre predispuesto a colaborar con sus
subordinados en las tareas.
20 El supervisor colabora de forma activa, para el alcance de las
metas del area.
21 |Los compafieros siempre estan predispuestos a colaborar entre si.
22 El nivel de colaboracion actual entre compafieros, permite alcanzar
mejores resuitados en el area.
DIMENSION 7: SUPERVISION O LIDERAZGO Si Si No Si No
23 El liderazgo que ejerce el supervisor, logra gue me sienta X X X
comprometido con mis tareas.
El liderazgo del supervisor resulta efectivo para guiar a sus
24 ; 2L SR X X X
subordinados al logro de los objetivos organizacionales.
25 El super\lrisor, en su papel de lider, demuestra interés en las tareas X X X
que realizo.
26 El supervisor, en su papel de lider, demuestra interés en el X X X
bienestar de sus subordinados.
DIMENSION 8: ADMINISTRACION
27 Las tareas se encuentran organizadas de forma coherente para X X X
cada trabajador.
28 nga trabajador conoce sin problemas las tareas que debe X X X
ejecutar.
29 Dispone de los recursos que necesita para el desempefio de las X X X
tareas que le son asignadas.
30 Los recursos que dispone para ejecutar sus tareas aportan a su X X X

desempefio.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es correcto, si hay suficiencia, tinicamente se observa pequefias modificaciones en cuanto el
uso de términos.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Mayerlyng Mabel Vasquez Moreno DNI: 1004343941

Especialidad del validador: Scciéloga con mencion en Relaciones Internacionales. - Magister en Innovacion Educativa.
Numero de registro: 1022-2022-2439381

Fecha de registro: 05-04-20222

Institucion de educacion superior: Universidad Andina Siman Bolivar

17 de octubre del 2022

"Pertinencia:El item coresponde al concepto tednco formulado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o

dimensidn especifica del constructo —_——
IClaridad: Se entiends sin dificultad alguna el enunciado del item, es / }{ d UM
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados T
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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Anexo 7. Confiabilidad del instrumento que mide la motivaciéon

. ‘s . ‘s . . ‘s . e e, Dimensién de motivacion
Dimensidén de motivacion extrinseca Dimensién de motivacion intrinseca
# trascendental
P1| P2 | P3| P4 |P5| P6 | P7 P8 (P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
2 |3 4 4 2 4 3 4 2 2 4 3 4 3 4 2 4 3 4 5 4
3| 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 5 3 4 3 5 3
4 | 5 4 3 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5
5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
6 | 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 5 4 4 3 5 4
7 | 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 3 2 3 3 3 3
8 | 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 1 2 1 1 1 3 3
9 | 2 1 1 1 1 3 1 3 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1
10 | 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3
11| 5 2 1 3 1 1 4 5 5 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 5
12 | 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4
13| 5 3 3 3 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 4 4 5
14 | 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4
15| 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 2

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
0,981 20

El resultado determina que la confiabilidad es EXCELENTE (0,981).



Estadisticos total-elemento

Media de la escala si se

Varianza de la escala si se

Correlacion elemento-total

Alfa de Cronbach si se elimina

elimina el elemento elimina el elemento corregida el elemento
P1 63,00 490,571 ,887 ,980
P2 63,47 496,410 ,854 ,980
P3 63,60 500,543 ,746 ,981
P4 63,53 498,267 ,841 ,980
PS5 63,33 492,238 ,824 ,980
P6 63,27 503,638 713 ,981
P7 63,20 486,457 ,937 ,979
P8 63,07 501,352 ,734 ,981
P9 62,93 486,352 ,860 ,980
P10 63,00 494,429 ,897 ,980
P11 63,07 496,638 ,858 ,980
P12 62,93 484,352 ,923 ,979
P13 62,87 483,124 ,946 ,979
P14 62,87 480,695 ,952 ,979
P15 63,07 496,210 ,760 ,981
P16 63,40 493,257 ,820 ,980
P17 63,40 494,114 ,839 ,980
P18 63,13 488,410 ,896 ,980
P19 62,73 495,210 787 ,981
P20 63,00 497,286 770 ,981




Anexo 8. Confiabilidad del instrumento que mide el desempeiio laboral

. .. . L. Dimension | Dimension de . ‘.

Dimension de | Dimension de . ‘. . Dimension de . L. . ‘.
dominio de | habilidades en | Dimension de de | mantenimient | ¢ iiiacion del | Dimension de | Dimension de
comunicacion | demostraci odela . supervision o | administracié

tareas tareas no . . e . rendimiento .
# especificas especificas oral y escrita 6n del disciplina en equipo liderazgo n
esfuerzo ersonal

P|P|P1 P P p PP/ P/ P PP P/ P P/ P PP P|P|P
P1/P2/P3 /P4 P5|P6 P7 P8 |P9 10/11] 2 13 14 [15[16 (17|18 19|20 |21 (22 |23|24|25|26|27 282930
1154 (3|2|5[4[3]2|5|2|3]1 5 3 5|14|3|2|5(4|3|2|5[4|3|2|5|4]|3]2
2/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5 5 5 5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
3/5(4|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5 4 5 5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5
41413/4|13|3|3|3]3|3|3|3]3 3 3 313[3[3[3(3|3|3|4(4|4|4|4|4]|4]4
5/5|5|5|5|4|4|5|5|5|4|5]|5 5 4 514|554 (4|4 |5|4|4|4|4|4|5]|4]4
6| 5(4|/5|5|4|3|5|4|4|4|3]|3 5 4 5141434 (4,444 |4|4|4|3|4|4]4
715135141333 |2|4|5|4]5 5 2 5|/5|5|]4|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5]5
855|543 |4|4|4|4|4|5]3 5 5 5|/5|5|5|5|5|4|14|13|5|5|4|4|5|5]5
914 (35|33 |2|4|4|3|3|5]2 5 3 5|/5(5|3|5(5/4|4|5|5|5|5|3|5|5]4
01 (1 (11111 ]1]1]|1]1]1 1 1 1111 {1{1{1({1/1|1]1]1]1[1]|1]1]1
11| 5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4]|5 5 2 5|/5|(5|5|5|5|5|5|5|5|4|4|5|4|5]4
12|54 |5|4|14|4|5]4|5|3|5]|3 5 2 5155432 |5|5|3[3[3|3|5|5|4]4
13|44 |4 |5|5|4|3|]2|4|4|2]|2 4 1 413|414 |3[3[4/4|13[3[3[3|2|4|4]4
14|53 |5|2|5|3|5]2|5|3|5]|5 5 2 5|/5|5|5|5|5|5|5|4|4|4|4|5|5]|4]4
15/5|5|5|4|13|4|5]4|5|5|5]|5 5 4 5|/5|5|5|4|5|4|5|4|4|4|5|5|4|5]|5

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0,983

30

El resultado determina que la confiabilidad es EXCELENTE (0,983).




Estadisticos total-elemento

Media de la escala si se

Varianza de la escala si se

Correlacion elemento-total

Alfa de Cronbach si se elimina

elimina el elemento elimina el elemento corregida el elemento
P1 116 815,429 0,904 0,982
P2 116,67 819,952 0,776 0,983
P3 116,07 810,352 0,931 0,982
P4 116,73 818,067 0,681 0,983
P5 116,67 829,667 0,588 0,984
P6 116,93 822,781 0,734 0,983
P7 116,47 810,267 0,855 0,982
P8 117,07 813,495 0,723 0,983
P9 116,33 816,381 0,818 0,983
P10 116,8 812,457 0,822 0,983
P11 116,53 807,552 0,833 0,982
P12 117 803,571 0,742 0,983
P13 116,07 816,352 0,834 0,983
P14 117,47 823,552 0,575 0,984
P15 116 812,429 0,897 0,982
P16 116,27 809,638 0,911 0,982
P17 116,2 807,6 0,933 0,982
P18 116,6 807,543 0,854 0,982
P19 116,4 815,114 0,808 0,983
P20 116,47 810,552 0,811 0,983
P21 116,47 814,124 0,891 0,982
P22 116,4 807,4 0,88 0,982
P23 116,53 822,981 0,722 0,983
P24 116,47 816,552 0,851 0,982
P25 116,6 817,114 0,842 0,982




P26 116,67 814,238 0,821 0,983
P27 116,53 816,695 0,74 0,983
P28 116,2 818,314 0,866 0,982
P29 116,33 813,81 0,911 0,982
P30 116,53 814,695 0,854 0,982




Anexo 9. Tabla de frecuencias por items - VI Motivacion

Muy en Ni de acuerdo ni en

desacuerdo (1) Endesacuerdo (2) - erdo 3) De acuerdo (4) Muy de acuerdo (5)

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

11 Los incentivos econémicos que la 30 27,0% 55 49,5% 21 18,9% 4 3,6% 1 0,9%
empresa otorga a los trabajadores, me
motivan a desenvolverme mejor en mi
cargo.

12 Estoy satisfecho con los incentivos 35 31,5% 42 37,8% 30 27,0% 4 3,6% 0 0,0%
econdémicos que ofrece la empresa a sus
trabajadores.

I3 Los incentivos no econémicos que la 29 26,1% 49 44 1% 28 25,2% 4 3,6% 1 0,9%
empresa otorga a los trabajadores, me
motivan a desenvolverme mejor en mi
cargo.

4 Estoy satisfecho con los incentivos no 30 27,0% 48 43,2% 28 25,2% 4 3,6% 1 0,9%
econdémicos que ofrece la empresa a sus
trabajadores.

I5 Las retribuciones que recibo me resultan 32 28,8% 50 45,0% 25 22,5% 4 3,6% 0 0,0%
satisfactorias.

16 La retribucién que recibo compensa el 35 31,5% 45 40,5% 26 23,4% 4 3,6% 1 0,9%
esfuerzo que realizo para ejecutar las
tareas asignadas.

I7 Percibo que trabajar en la empresa, me 28 25,2% 48 43,2% 31 27,9% 3 2,7% 1 0,9%
da un status social superior.

I8 Trabajar en esta empresa me garantiza 28 25,2% 50 45,0% 29 26,1% 3 2,7% 1 0,9%
ser reconocido por otros.

19 El deseo de aprender me motiva a seguir en 27 24,3% 50 45,0% 29 26,1% 5 4,5% 0 0,0%
mi cargo.

110 Estar en el cargo me permite recibir 34 30,6% 43 38,7% 29 26,1% 4 3,6% 1 0,9%
conocimiento que necesito para alcanzar
mis metas profesionales.



111

112

113

114

115

116

117

118

119

120

El trabajo me permite seguir desarrollando
mis destrezas y habilidades.

Las habilidades y destrezas desarrolladas
en mi cargo son importantes para alcanzar
mis objetivos profesionales.

Ser trabajador de esta empresa aporta a mi
crecimiento profesional.

El crecimiento profesional alcanzado en mi
cargo me motiva a continuar en la empresa.
La ayuda que brindo a mi familia, por medio
de mi cargo, me motiva a continuar
laborando en la empresa.

La ayuda que brindo a mis amigos, por
medio de mi cargo, me motiva a continuar
laborando en la empresa.

La ayuda que brindo a la comunidad, por
medio de mis recursos, me motiva a
continuar en la empresa.

La ayuda que la empresa brinda a la
comunidad, me motiva a continuar como
colaborador.

El beneficio propio es aquello que me
motiva a continuar como colaborador en la
empresa.

Ser reconocido por otros, me motiva a
continuar como colaborador en la empresa.

31

27

37

31

26

31

32

18

33

27,9%

24,3%

33,3%

27,9%

0,0%

23,4%

27,9%

28,8%

16,2%

29,7%

54

48

41

48

12

53

48

47

20

48

48,6%

43,2%

36,9%

43,2%

10,8%

47,7%

43,2%

42,3%

18,0%

43,2%

21

34

28

27

19

27

28

27

23

24

18,9%

30,6%

25,2%

24,3%

17,1%

24,3%

25,2%

24,3%

20,7%

21,6%

61

35

3,6%

0,9%

3,6%

4,5%

55,0%

3,6%

2,7%

3,6%

31,5%

4,5%

19

15

1

0,9%

0,9%

0,9%

0,0%

17,1%

0,9%

0,9%

0,9%

13,5%

0,9%




La aplicacion del cuestionario para medir la motivacion de trabajadores en
un Call Center de Guayaquil permitié conocer sus percepciones respecto a esta
variable (anexo 9). El primer item muestra que el 76,5% de los encuestados estan
en desacuerdo y muy en desacuerdo con que la empresa les brinde incentivos
economicos que motiven su desenvolvimiento, demostrando que dichos
incentivos, en la mayoria de casos, no promueven el buen desenvolvimiento de
los trabajadores de la empresa.

Pasando al segundo item, las respuestas dejan constancia que la mayoria
de trabajadores estda en desacuerdo y muy en desacuerdo (69,30%) en estar
satisfecho con los incentivos econdmicos ofrecidos, es decir que no cumplen sus
expectativas y, en consecuencia, no lograr la satisfaccion de los encuestados.

De igual manera, en el tercer item las respuestas demuestran que un
70,2% esta en desacuerdo y muy en desacuerdo con que los incentivos
economicos que reciben motivan su buen desenvolvimiento. Por ende, la mayoria
de trabajadores niega que estos incentivos despierten su interés por alcanzar un
mejor desempeno, lo cual se vera reflejado en su nivel de eficiencia en el
desarrollo de las tareas.

En el cuarto item, se observa una concentracion similar de las respuestas,
indicando el 70,20% de los trabajadores que estan en desacuerdo y muy en
desacuerdo respecto a estar satisfechos con los incentivos econémicos que
entrega la empresa. Esto resulta l6gico, considerando que la mayoria de los
encuestados concuerda que dichos incentivos tampoco logran motivar su buen
desenvolvimiento.

Continuando con las retribuciones que reciben los trabajadores, en el
quinto item el 73,8% indicé estar en desacuerdo y muy en desacuerdo respecto a
recibir retribuciones satisfactorias, dejando entrever que el pago recibido por
ejecutar sus tareas no cumple las expectativas para la mayoria de los
encuestados que laboran en el Call Center. Del mismo modo, en el item 6 el
72,0% demuestra estar en desacuerdo y muy en desacuerdo con que estas
retribuciones compensen su esfuerzo en la ejecucion de las tareas asignadas,
dejando evidencia de una percepcion negativa de los encuestados sobre su pago,

al que perciben en su mayoria como insatisfactorio.



En el item 7, el 68,40% de los trabajadores sefala que laborar en esta
empresa no le da un status social superior, lo cual significa que la mayoria no
siente que su imagen mejore al prestar sus servicios en el Call Center, contrario a
un 3,6% que si lo percibe. Mientras tanto, el item 8 arroja que el 70,2% de los
trabajadores esta en desacuerdo y muy en desacuerdo con que trabajar en esta
empresa les permita ser reconocido por otros, demostrando que para la mayoria
de consultados trabajar en la compania no hace ninguna diferencia en su imagen
ante la sociedad.

En el item 9, el 69,30% muestra estar en desacuerdo y muy en desacuerdo
en que su deseo de aprender lo motive a seguir en el cargo, demostrando que
otros motivos incitan a la mayoria de los trabajadores a continuar sus labores a
pesar que los incentivos no resultan del todo satisfactorios. Ademas, si se observa
el item 10, un gran numero de consultados percibe que este trabajo no les permite
obtener conocimientos que necesitan para lograr sus metas profesionales,
postura que mantiene el 60,30%, manteniendo la creencia que trabajar en la
empresa no aportara a sus saberes.

En cuanto a las destrezas y habilidades de los trabajadores, segun las
respuestas en el item 11, el 76,50% indicé estar en desacuerdo y muy en
desacuerdo respecto a que ocupar este cargo aporte al desarrollo de las mismas,
dejando constancia de que sienten que desenvolverse en el puesto no les ayuda
a su crecimiento como profesionales.

De igual manera, el item 12 refleja que, para la mayoria de trabajadores,
las habilidades y destrezas que han desarrollado en su cargo no aportan al
alcance de sus objetivos profesionales, postura que mantiene el 67,50% de
encuestados al mostrar estar en desacuerdo y muy en desacuerdo con el
enunciado. En el item 13, los trabajadores destacan una percepcién negativa
respecto a que trabajar en la empresa aporte a su crecimiento profesional, siendo
observado por el 70,20% de los consultados al estar en desacuerdo y muy en
desacuerdo con el enunciado. Esto refuerza la idea de que, en efecto, para la
mayoria el desempefarse en esta organizacion no contribuye a su desarrollo
como profesionales.

Ademas, al observar el item 14, esta claro que el crecimiento profesional

alcanzado en este cargo no es un factor que los motive a permanecer en el cargo,



siendo evidenciado al conocer que el 71,1% esta en desacuerdo y muy en
desacuerdo con este item. Por ende, el trabajar en esta empresa por si solo, no
constituye un logro para los encuestados que incida en su decisién de
mantenerse en el cargo.

Pasando al siguiente item, las respuestas sefalan que el 82,1% de estos
trabajadores estan de acuerdo y muy de acuerdo en que la ayuda que brindan a
su familia los motiva a mantenerse en el cargo. Esto demuestra que los
encuestados se mantienen trabajando, a pesar de toda la insatisfaccion que
perciben, por el hecho de ayudar a sus familiares.

A contrario, en el item 16 muestran estar en desacuerdo y muy en
desacuerdo, en un 71,10%, respecto a que la ayuda a la comunidad los incite a
trabajar en la empresa, demostrando que no es para ellos prioridad mantenerse
en este cargo para contribuir a la sociedad. De igual manera, tampoco es
relevante para ellos la ayuda que la empresa pueda dar a la sociedad,
respondiendo el 71,1% estar en desacuerdo y muy en desacuerdo en el item 17.

En el item 19 la mayoria de los consultados dan a notar que el beneficio
propio también los incita a continuar sus funciones en la empresa, considerando
que el 45,0% de trabajadores estan de acuerdo y muy de acuerdo con este
enunciado, mientras un 20,7% no esta de acuerdo ni en desacuerdo. Esto
muestra que no solo la ayuda a su familia los incita a continuar trabajando, sino
también el beneficio que, por medio de desempefarse en su cargo, logran
obtener para si mismos, lo cual puede estar asociado al sueldo recibido.

Cerrando este cuestionario, el item 20 permite observar que un 72,90% de
trabajadores esta en desacuerdo y muy en desacuerdo con respecto a que, ser
reconocido por otros, los motive a continuar en la empresa. De esta manera, gran
parte del equipo humano de este Call Center no considera importante que otros
los reconozcan, sino mas bien, el beneficio de sus familiares y el suyo propio, lo

cual que los incita a continuar en este cargo.



Anexo 10. Tabla de frecuencias por items - VD Desempeiio laboral

Muy en desacuerdo Ni de acuerdo ni en

1) En desacuerdo (2) desacuerdo (3) De acuerdo (4) Muy de acuerdo (5)

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

[1  Comprendo faciimente mis tareas 1 0,9% 25 22,5% 42 37,8% 42 37,8% 1 0,9%
especificas asignadas (propias de mi cargo)

2  Silo necesito, puedo acceder facilmente a 30 27,0% 42 37,8% 26 23,4% 12 10,8% 1 0,9%
informacion para comprender mejor la tarea
especifica a desarrollar.

I3 Mi capacidad es suficiente para desarrollar 7 6,3% 35 31,5% 31 27,9% 38 34,2% 0 0,0%
las tareas especificas que me son
asignadas.

14  Puedo cumplir mis tareas especificas 27 24,3% 39 35,1% 33 29,7% 11 9,9% 1 0,9%
asignadas sin que termine muy cansado.

5 Comprendo faciimente mis tareas no 33 29,7% 45 40,5% 29 26,1% 3 2,7% 1 0,9%
especificas asignadas (no relacionadas a mi
cargo)

I6 Silo necesito, puedo acceder facilmente a 32 28,8% 48 43,2% 26 23,4% 4 3,6% 1 0,9%
informacion para comprender mejor la tarea
no especifica a desarrollar.

I7 Mi capacidad es suficiente para desarrollar 27 24.3% 47 42.3% 32 28,8% 4 3,6% 1 0,9%
las tareas no especificas que me son
asignadas.

I8 Puedo cumplir mis tareas no especificas 32 28,8% 50 45,0% 26 23,4% 3 2,7% 0 0,0%
asignadas sin que termine muy cansado.

19 Poseo habilidades suficientes para escribir 31 27,9% 47 42.3% 29 26,1% 3 2,7% 1 0,9%
un informe laboral de forma comprensiva.

110 Soy incitado por mis superiores para dar mi 31 27,9% 39 35,1% 36 32,4% 4 3,6% 1 0,9%

opinion escrita sobre un problema o
situacion en el trabajo.

11 Poseo habilidades suficientes para hablar 31 27,9% 50 45,0% 25 22,5% 4 3,6% 1 0,9%
frente a mis compafieros y superiores.
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Soy incitado por mis superiores para dar mi
opinion oral sobre un problema o situacion
en el trabajo.

Me siento comprometido con las tareas que
me son asignadas en la empresa.

Siento que la empresa valora el esfuerzo
que demuestro al cumplir mis funciones.
Conozco claramente las politicas que debo
cumplir en la empresa.

Cumplo con efectividad las politicas que la
empresa ha planteado.

El comportamiento que mantengo en mi
cargo, es aquel que se espera de un buen
trabajador.

La empresa incita a sus trabajadores a
mantener un buen comportamiento mientras
ejercemos funciones.

El supervisor se muestra siempre
predispuesto a colaborar con sus
subordinados en las tareas.

El supervisor colabora de forma activa, para
el alcance de las metas del area.

Los companieros siempre estan
predispuestos a colaborar entre si.

El nivel de colaboracion actual entre
compafieros, permite alcanzar mejores
resultados en el area.

El liderazgo que ejerce el supervisor, logra
que me sienta comprometido con mis
tareas.

El liderazgo del supervisor resulta efectivo
para guiar a sus subordinados al logro de
los objetivos organizacionales.
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3,6%

44,1%

3,6%

2,7%

3,6%

3,6%

2,7%

3,6%

2,7%

0,0%

0,9%

0,9%

0,9%

0,9%

0,0%

0,9%

0,9%

0,9%

0,0%

0,9%

0,9%

0,0%



125

126

127

128

129

130

El supervisor, en su papel de lider,
demuestra interés en las tareas que realizo.
El supervisor, en su papel de lider,
demuestra interés en el bienestar de sus
subordinados.

Las tareas se encuentran organizadas de
forma coherente para cada trabajador.
Cada trabajador conoce sin problemas las
tareas que debe ejecutar.

Dispone de los recursos que necesita para
el desempefio de las tareas que le son
asignadas.

Los recursos que dispone para ejecutar sus
tareas aportan a su desempefio.
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En el cuestionario que mide el desemperio laboral, el primer item muestra
que el 37,8% de los trabajadores estd de acuerdo respecto a comprender
facilmente las tareas propias de su cargo; sin embargo, en un mismo porcentaje,
se registran trabajadores que no estan de acuerdo ni en desacuerdo con este
enunciado, mientras un 22,5% esta en desacuerdo.

Lo observado demuestra que existen opiniones divididas respecto a la
comprension de las tareas especificas, significando que existen trabajadores que
no logran comprender con claridad como ejecutar estas tareas vinculadas
directamente a su cargo. El acceso a informacién para comprender sus tareas
especificas es otro problema, mostrando el segundo item que un 64,8% de los
trabajadores esta en desacuerdo y muy en desacuerdo a acceder facilmente a
informacion para comprender estas tareas, siendo una limitacion que les puede
impedir su ejecucion efectiva.

Sin embargo, pasando al tercer item, un 34,2% de estos trabajadores esta
de acuerdo con tener capacidad suficiente para desarrollar las tareas especificas,
es decir que no tendran mayor problema en su ejecucion, al contrario del 31,5%
que indico estar en desacuerdo y demuestra que sus capacidades aun son
limitadas para su desenvolvimiento efectivo.

Los hallazgos reflejan otro problema, siendo el cuarto item en donde el
59,40% sefialé que termina muy cansado al culminar sus tareas especificas,
mientras un 29,7% estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo. Es asi, como se
determina que el trabajo demanda un alto nivel de esfuerzo para la mayor parte
del talento humano, ocasionando desgaste en el cumplimiento de sus tareas.

En cuanto a las tareas no especificas, dentro del quinto item el 70,20% se
muestra en desacuerdo y muy en desacuerdo frente a comprender facilmente
estas tareas, es decir aquellas no relacionadas a su cargo, lo cual puede
ocasionar la pérdida de productividad. Ademas de eso, el sexto item deja
constancia que acceder facilmente a informacién que les ayude a comprender
estas tareas les resulta casi imposible, ya que el 72,00% se mantiene en
desacuerdo y muy en desacuerdo con este enunciado. Esto significa que no solo
es un problema la comprension de las tareas no especificas, sino también el

acceso a informacién de apoyo.



A ello se debe incluir la capacidad para desarrollar estas tareas, en donde
el 66,60% de los encuestados indico estar en desacuerdo y muy en desacuerdo
respecto a tener capacidad suficiente para llevarla a cabo, situacion que incidira
en la efectividad con la cual cumple con estas tareas.

Del mismo modo, el 73,80% de los trabajadores se mostré en desacuerdo y
muy en desacuerdo con el octavo item, significando que en su mayoria perciben
que el cumplimiento de estas tareas les genera mucho cansancio, lo cual puede
ocasionar problemas en su rendimiento ante un mayor desgaste.

Los trabajadores también reflejan habilidades insuficientes para escribir
informes, siendo evidenciable en el 70,20% que indicé estar en desacuerdo y muy
en desacuerdo con poder redactarlos de forma comprensiva. De esta manera,
tendran problemas para informar con claridad sucesos que requieran la atencién
de un superior.

Mientras tanto, en el décimo item se observa que el 63,00% esta en
desacuerdo y muy en desacuerdo respecto a estar siendo motivado para dar su
opinién escrita. Lo expuesto deja constancia que, no solo presentan problemas
para elaborar informes escritos, sino que tampoco existe interés de los superiores
en motivar a sus subordinados para que comuniquen novedades por esta via.

Ocurre de forma similar con hablar en publico, en donde el 72,90% de los
encuestados se mostré en desacuerdo y muy en desacuerdo sobre tener
habilidades que les permitan hablar frente sus compaferos y superiores, lo que
afectara la comunicacién interna. Sin embargo, este no es el Unico problema, ya
que el item 12 refleja que la mayoria de los trabajadores (72,00%) considera que
no es incitado por sus superiores para dar una opinion oral sobre alguna situacién
o problema. Asi, queda constancia que la opinién de los trabajadores no se toma
en cuenta en la mayoria de casos, pudiendo afectar la deteccion y correccion de
problemas con rapidez.

A su vez, el 69,30% de los encuestados en el item 13 muestran estar en
desacuerdo y muy desacuerdo con desempefar sus tareas con compromiso, lo
que significa que la mayoria de los trabajadores las lleva a cabo sin animos y esto
se vera reflejado en una menor productividad y desempefio del equipo humano.

Pasando al item 14, el 64,8% esta en desacuerdo y muy en desacuerdo

con que la empresa valore su esfuerzo al cumplir las tareas, situacién que puede



llevar al desanimo de los trabajadores y mermar su compromiso que, como ya se
evidencio, en su mayoria no es favorable. Otro problema que se esta viendo
reflejado es el desconocimiento de las politicas de la empresa, siendo notorio en
el 73,90% de los trabajadores quienes mostraron estar en desacuerdo y muy en
desacuerdo con el item 15. Es asi como el mayor numero de trabajadores
demuestra no tener claras estas politicas, situacibn que puede llevar a su
incumplimiento.

Esto se sustenta en el item 16, en donde un 70,20% (78) muestra estar en
desacuerdo y muy en desacuerdo en el cumplimiento efectivo de estas politicas.
Por ende, queda justificado que un desconocimiento de las politicas lleva a un
mayor indice de incumplimiento por parte del equipo humano en el Call Center.
Sin embargo, contrario a esto, en el item 17 un 44,1% indica mantener un
comportamiento que se espera de un buen trabajador, destacando ademas un
38,7% que no esta de acuerdo ni en desacuerdo con el enunciado. Lo expuesto
deja constancia que, si bien la mayoria de encuestados considera que es un buen
elemento para la empresa, otros se muestran inseguros.

Mientras tanto, en el item 18 se muestra una deficiencia de la empresa,
observando que el 70,20% esta en desacuerdo y muy en desacuerdo respecto a
que son incitados a mantener un buen comportamiento. Por lo sefialado, queda
constancia que los trabajadores que deciden mantener un buen comportamiento,
lo hacen por iniciativa propia, ya que en la mayoria de casos no se promueve en
la empresa.

Pasando al item 19, se refleja otro problema de la empresa, en donde el
72,90% muestra una respuesta contraria al item, dejando por sentado que el
supervisor no esta predispuesto a colaborar hacia sus subordinados, dejando
constancia que los encuestados no perciben ese apoyo por parte de sus jefes, y
que puede ser decisivo para que se comprometan con sus tareas.

Esta postura se refuerza en el item 20, en donde el 66,60% de los
encuestados niega que el supervisor colabore activamente para alcanzar las
metas. Por lo descrito, queda en evidencia que los subordinados, en su mayoria,
perciben que el supervisor no les brinda suficiente apoyo. La falta de apoyo

también existe entre comparferos, mostrando el item 21 que el 70,20% esta en



desacuerdo y muy en desacuerdo frente a que estan siempre predispuestos a
colaborar entre si.

Por ende, se puede determinar que los trabajadores se desenvuelven en
un entorno en donde prima la falta de colaboracién, no solo del supervisor, sino
también de sus comparfieros de area. En cuanto al liderazgo del supervisor, los
resultados arrojan que el 70,20% de los trabajadores muestran estar en
desacuerdo y muy en desacuerdo con que logre comprometerlos con sus tareas,
e incluso en el item 24 se observa que el 71,10% coincide que este liderazgo no
es efectivo para guiarlos hacia los objetivos. Esto deja constancia de un débil
liderazgo en el Call Center, que puede ocasionar que no se alcancen altos niveles
de desempeno.

Tal es el caso, que las respuestas en los items 25 y 26 dejando constancia
de un alto porcentaje de desacuerdo y muy en desacuerdo respecto a que el lider
demuestre interés en las tareas (66,60%) y en el bienestar de sus trabajadores
(63,90%). Esto refuerza la idea anterior de que el liderazgo ejercido por los
supervisores es deébil, y poco contribuye al logro de un mejor desempefio por
parte de los trabajadores.

Pasando al item 27, los resultados permiten determinar que, para los
trabajadores, el 70,20% muestra un gran desacuerdo frente a la organizacion
coherente de las tareas, dejando en claro que existe una desorganizacion en el
Call Center que impedira que los miembros del equipo humano puedan
desarrollar sus tareas sin problemas. Un escenario poco alentador es también
visible en el item 28, en donde el 43,2% de los trabajadores no esta de acuerdo ni
en desacuerdo frente a conocer las tareas a ejecutar, seguido de un 32,4% que
mostro estar en desacuerdo con este item.

Dicho de otro modo, tanto la organizaciéon como el conocimiento claro
sobre las tareas, resultan poco favorables en el Call Center objeto de estudio. En
el item 29, se evalua la disponibilidad de los recursos, observando que el 43,2%
de los trabajadores esta indeciso con su respuesta, mientras que un 36,9%
considera que dispone de los recursos que necesita, aunque no atribuyen a esto
el logro de un buen desempefio.

Lo antes sefialado se comprueba en el ultimo item, en donde el 67,50%

esta en desacuerdo y muy en desacuerdo con que estos recursos aportan a su



desempefio. De esta manera, queda claro que los recursos disponibles no
significan un aporte al desempeno o6ptimo del equipo humano y, con estas
respuestas, esta claro que se requiere una mejora inmediata de dicho

desempefio, al igual que la motivacién del personal.



Anexo 11 Carta de autorizacion del Call Center en Guayaquil

S
unicomer

CARTA DE CONSENTIMIENTO

Sefior: Ing. Edwin Patricio Cruz Salazar.

Asunto: Consentimiento para realizar encuesta en la empresa, Grupo Unicomer -
Area Unicoservi.

Mos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
en base a su peticién en pro al cumplimento y culminacion de su programa de Maestria
en Administracion de Negocios -MBA de la Universidad César Vallejo.

Presto mi consentimiento para la recoleccion de datos/la realizacion de la encuesta
propuesta usted, en la empresa Grupo Unicomer — Area Cobranzas /Unicoservi,
ubicado en la Ciudad de Guayaquil, provincia del Guayas calles de Urdesa Norle, Parque
Empresarial Colon, Empresarial 3 oficina 2; en nombre del proyecto de investigacion es:
“La motivacion y su influencia en el desempefio laboral de trabajadores en un Call
Center de Guayaquil, 2022", proceder con la tabulacion de datos por medio de
encuesta, informacion necesaria para poder con el desarrollar su trabajo de
investigacion, la cual servira para la elaboracion de articulos y presentaciones
académicas.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted.

Atentamente

—
r

_’} AT s
/ﬂﬂm«ifﬁ@mf

/

Ing. Gabriela Estefania Canales Mufioz.

CC:

Cargo: Supervisora Call Center Unicoservi.

Empresa: Grupo Unicomer — Area Cobranzas /Unicoservi.
Direccion: Parque Empresarial Colon, Empresarial 3 oficina 2.
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