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El propósito de la presente investigación fue determinar la relación del desarrollo 

RESUMEN 

organizacional con el desempeño laboral en el contexto organizacional de un centro 

de atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Para el 

desarrollo se aplicó la metodología cuantitativa de diseño no experimental y 

correlacional transversal con una muestra censal de 38 trabajadores y se aplicaron 

cuestionaros, los cuales fueron sometidos a la prueba de validez y confiabilidad. El 

análisis descriptivo verificó que el 53% de los trabajadores perciben el desarrollo 

organizacional en nivel regular, mientras que un 42% considera su desempeño laboral 

como regular. La prueba de Shapiro Wilk comprobó que los datos muestrales fueron 

consistentes con una distribución no paramétricas, por lo que se utilizó el estadístico 

Rho Spearman para contrastar las hipótesis especifica, se verificó que las dimensiones 

de desarrollo organizacional se relacionaron estadísticamente con el desempeño 

laboral con una significancia de 0,000 (menor que α=0,05). Finalmente, la investigación 

concluye comprobando la existencia de una directa y significativa correlación entre las 

variables con un coeficiente (Rho = 0,790) y un valor de significancia 0,000 (menor que 

α=0,05), aceptando la Hi, lo que significa que el desarrollo organizacional es 

fundamental en el desempeño laboral. 

 

 

Palabras clave: Desarrollo organizacional, desempeño laboral, liderazgo, motivación, 

trabajo en equipo.  
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The purpose of this research was to determine the relationship of organizational 

ABSTRACT 

development with job performance in the organizational context of a Customer Service 

Center of a telecommunications company, Trujillo 2023. For the development, the 

quantitative methodology of non-experimental design and cross-sectional correlation 

with a census sample of 38 workers and questionnaires were applied, which were 

subjected to the validity and reliability test. The descriptive analysis verified that 53% 

of workers perceive organizational development at a regular level, while 42% consider 

their work performance as regular. The Shapiro Wilk test verified that the sample data 

were consistent with a non-parametric distribution, for which the Rho Spearman 

statistic was used to contrast the specific hypotheses, it was verified that the 

dimensions of organizational development were statistically related to job performance 

with a significance of 0.000 (less than α=0.05). Finally, the investigation concludes by 

verifying the existence of a direct and significant correlation between the variables with 

a coefficient of (Rho = 0.790) and a significance value of 0.000 (less than α=0.05), 

accepting Hi, which means that Organizational development is essential in job 

performance. 

 

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

teamwork. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La globalización y el avance tecnológico transformaron el contexto de los 

mercados internacionales e impactaron en la conducta de los consumidores que 

impusieron el reto a las organizaciones de estar en permanente sintonía con su 

entorno para asegurar su crecimiento organizacional, generar valor agregado a los 

productos o servicios y tener un adecuado nivel de competitividad (Irene, 2022). Desde 

la perspectiva sistémica, toda organización como sistema social complejo 

interrelaciona sus componentes con eficiencia y eficacia en todos los procesos 

(Briones et. al, 2019; Ortiz-Gutiérrez et. al, 2021). Se destaca también que la 

motivación laboral y la adecuada gestión del talento humano deben armonizar los 

objetivos individuales y organizacionales para mejorar el desempeño laboral y el 

desarrollo organizacional (Porras y Robertson, 1992 como se citaron en Díaz, Valdés 

y Quintana, 2018). 

A nivel internacional, las organizaciones deben esforzarse por mejorar el 

rendimiento laboral y potenciar su desarrollo organizacional para aumentar su 

competitividad, fortaleciendo el compromiso de los colaboradores con la empresa 

mediante un adecuado desarrollo organizacional. De acuerdo con una investigación 

realizada por Gallup en España, se reveló que únicamente el 36% de los empleados 

en las empresas están comprometidos, mientras que el 51% muestra falta de conexión 

con su trabajo y el 14% está completamente desvinculado. Estas cifras son 

inquietantes, sobre todo si se considera que se estima que las empresas pierden entre 

450.000 y 500.000 millones de dólares cada año debido a la falta de compromiso por 

parte de los trabajadores (Maaz, 2022). Estos problemas se presentan por las 

deficiencias que se perciben en el desarrollo organizacional, que afectan en el 

desempeño de los colaboradores 

En el Perú, se identificó un alto nivel de compromiso entre colaboradores y 

directivos en diversas ciudades (82% de eficiencia en el compromiso) en una muestra 

de 6,000 colaboradores evaluados por 50 empresas (Diario El Peruano, 2019). Esta 

investigación destaca la importancia crítica del desarrollo organizacional para el 

rendimiento empresarial, donde la gestión del talento humano se posiciona como una 

ventaja competitiva clave para mejorar la productividad (Miguel, 2018). Se subraya que 
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el talento humano es un recurso estratégico fundamental para el desempeño laboral, 

lo que demanda estrategias de desarrollo organizacional enfocadas en la eficiencia y 

eficacia (Ponce et. al, 2022). 

Ahora bien, la presente investigación se desarrolló en la ciudad de Trujillo en el 

Centro de Atención al Cliente (CAC) de una compañía del sector de 

telecomunicaciones, donde, existen asesores de servicios con un vínculo laboral de 

hasta 14 años; y de acuerdo con los reportes mensuales de Indicadores Clave de 

Desempeño (KPIs) sólo algunos de ellos logran el cumplimiento de su cuota. 

Asimismo, los resultados de las evaluaciones anuales evidencian déficit en aspectos 

como comunicación, generación de soluciones, orientación al servicio, conocimiento, 

compromiso laboral y trabajo en equipo. Sobre la base de estos resultados la empresa 

decide por romper el vínculo o negociar la renuncia voluntaria. Las posibles causas se 

relacionan con la monotonía de funciones, desmotivación, falta de oportunidad para 

crecimiento de línea de carrera, clima laboral inapropiado y toma de decisiones 

inadecuada.  

En este sentido se planteó como pregunta general de investigación: ¿Cuál es 

la relación del desarrollo organizacional con el desempeño laboral en un centro de 

atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023? Asimismo, 

en función de la pregunta general se formularon las siguientes preguntas específicas: 

a) ¿Cuál es el nivel de desarrollo organizacional en un centro de atención al cliente de 

una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023?; b) ¿Cuál es el nivel de 

desempeño laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de 

telecomunicaciones, Trujillo 2023?; c) ¿Cuál es la relación del liderazgo con el 

desempeño laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de 

telecomunicaciones, Trujillo 2023?; d) ¿Cuál es la relación de la motivación con el 

desempeño laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de 

telecomunicaciones, Trujillo 2023?; e) ¿Cuál es la relación del trabajo en equipo con 

el desempeño laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de 

telecomunicaciones, Trujillo 2023?.  

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

conveniente, porque permitió identificar los factores organizacionales que afectan el 
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desempeño laboral en el CAC de la empresa de telecomunicaciones, y que la ausencia 

de estrategias organizacionales no orienta el comportamiento laboral hacia la mejora 

continua. Por el criterio de la justificación social, se verificó que la mejora continua del 

desempeño laboral y del desarrollo organizacional permite brindar servicio de calidad 

a los clientes usuarios, además de cubrir sus expectativas. La justificación practica de 

la investigación, se orientó a reconocer la importancia del desarrollo organizacional 

como un proceso sistémico que integra talento humano, procesos, tecnología y 

estructura sobre la base de integrar los objetivos individuales con los objetivos 

organizacionales. Metodológicamente, la investigación aportó información sobre los 

factores que impulsan el desempeño laboral y las estrategias para la mejora continua 

y el mejor desarrollo organizacional. 

El objetivo general de la investigación fue determinar la relación del desarrollo 

organizacional con el desempeño laboral en un centro de atención al cliente de una 

empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Los objetivos específicos fueron:  a) 

Identificar el nivel de desarrollo organizacional en un centro de atención al cliente de 

una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023; b) Identificar el nivel de desempeño 

laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, 

Trujillo 2023; c) Determinar la relación del liderazgo con el desempeño laboral en un 

centro de atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023, d) 

Determinar la relación de la motivación con el desempeño laboral en un centro de 

atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023, y e) 

Determinar la relación del trabajo en equipo con el desempeño laboral en un centro de 

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

La hipótesis general planteada fue: Existe una relación significativa entre 

desarrollo organizacional con el desempeño laboral en un centro de atención al cliente 

de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023 y como hipótesis nula: No existe 

una relación significativa entre desarrollo organizacional con el desempeño laboral en 

un centro de atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

El marco teórico hace referencia a todas las investigaciones y artículos 

científicos directamente relacionados con la problemática de estudio. (Alan y Cortez, 

2018). Su importancia se concentra en orientar o guiar al investigador para sintetizar 

el tema materia de investigación, organizar la investigación y su enfoque metodológico 

(Hernández y Mendoza, 2018). 

Castillo (2019) en su tesis investigativa realizada en Ecuador buscó crear 

estrategias de desarrollo organizacional para la sostenibilidad y vigencia de una 

empresa cuyos resultados no eran favorables ni rentables; con el agravante que el 

ambiente laboral no era adecuado para el mejor desempeño de los trabajadores. Por 

lo tanto, el autor planteó estrategias para mejorar el área del talento humano, brindar 

capacitaciones constantes, incentivar el trabajo en equipo, mejorar la comunicación y 

dar retroalimentación periódicamente a los trabajadores con el fin de que estos 

conozcan cómo van evolucionando ante los cambios establecidos.  

La investigación de Salguero-Barba y García-Salguero (2019) realizada en la 

ciudad de Ecuador, específicamente en la Facultad de Ciencias Administrativas de la 

Universidad Técnica de Cotopaxi, tuvo como propósito central de estudio analizar 

cómo el trabajo en equipo en dicha facultad se relacionaba con la forma de 

administración para atender las expectativas de los usuarios. El análisis de la 

investigación resaltó que el trabajo en equipo se fortalece con una comunicación 

efectiva, eficiente y eficaz para generar compromiso laboral y organizacional en los 

trabajadores que favorezcan la calidad en el servicio, la satisfacción de los usuarios y 

el desarrollo organizacional.  

Querevalú (2020) llevó a cabo una investigación en la región Chiclayo para 

desarrollar estrategias de desarrollo organizacional que mejoren la satisfacción laboral 

de los trabajadores del área de información de la USD. Los resultados de una muestra 

censal de 16 trabajadores mostraron que las dimensiones de satisfacción laboral e 

incentivos tuvieron un nivel regular. El estudio concluyó que la implementación de una 

estrategia de desarrollo organizacional podría mejorar el liderazgo, el trabajo 

colaborativo, la comunicación asertiva y, en última instancia, la satisfacción laboral 

para generar un ambiente propicio en el trabajo. 
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Martínez y Mateus (2020) en su investigación sobre la trascendencia del 

desarrollo organizacional y el talento humano como elementos claves para mejorar la 

productividad en organizaciones colombianas. Por esta razón la natural incertidumbre 

e impetuosidad de los cambios del entorno de las organizaciones requiere de 

estrategias organizacionales para adaptarse o actuar prospectivamente en relación 

con la impredecibilidad del entorno. Estas estrategias deben incorporase al sistema 

socio estructural, sistema cultural y al sistema de gestión del talento humano con el 

propósito de fortalecer las capacidades y conocimientos de los trabajadores. De esta 

manera en los procesos de planeación institucional se articularán liderazgo, 

comunicación y el trabajo en equipo para garantizar la productividad laboral, la 

competitividad y el mejor desempeño laboral. 

En la investigación desarrollada en la región Tacna por Flores y Pihuaycho 

(2018) el propósito de estudio fue conocer el impacto del desarrollo organizacional en 

la productividad de los trabajadores de la Dirección Regional de Agricultura. La 

investigación fue de tipo aplicada, correlacional, transversal con una muestra de 73. 

La información procesada comprobó que la estrategia reactiva recibió una valoración 

media de 13,4 ptos. La estrategia defensiva alcanzó una valoración media de 16,5 

ptos. La calificación promedio de la estrategia analítica alcanzó 17,9 ptos; y la 

estrategia exploratoria alcanzó 18 ptos. La puntuación media del rendimiento laboral 

fue de 74,7 ptos, lo que indica una sólida percepción por parte de los trabajadores. Las 

variables de la estrategia reactiva y el rendimiento laboral tuvieron una correlación 

moderadamente negativa de (r=-0,429); las variables estrategia defensiva y 

rendimiento laboral tuvieron una débil y positiva correlación con r=0,263, las variables 

estrategia analítica y rendimiento laboral también tuvieron una positiva y fuerte 

correlación con r=0,625, al igual que las variables estrategia exploratoria y rendimiento 

laboral con un valor de r=0,647. Según los resultados del estudio, el método 

exploratorio es el que tiene un impacto más fuerte y beneficioso para el desempeño 

laboral de los empleados, con una confianza estadística del 99%.  

En la investigación realizada por Quispe (2019) el objeto fue comprobar el nivel 

relacional entre desarrollo organizacional y compromiso laboral en la UGEL San Martin 

de Porres. La metodología fue cuantitativa, no experimental, transversal y 
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correlacional. Se desarrolló sobre la base de un estudio muestral de 152 empleados 

aplicando sendos cuestionarios en escala Likert. y haber procesado la información, el 

autor concluye indicando que sí existe una relación favorable en ambas variables. La 

principal conclusión de la investigación confirma que la relación estadística positiva 

entre las variables objeto de estudio en los trabajadores de la UGEL N° 02 S.M.P. 

2019.  

Calderón (2019) en su trabajo investigativo buscó determinar cómo se relaciona 

el empowerment con el desempeño laboral en el ministerio del interior – Proyecto 

Especial CORAH, uno de los objetivos específicos fue determinar si existe relación 

entre desarrollo y desempeño laborar, obteniendo como resultado que existe una ligera 

correlación positiva debido a que el Ro fue de 0,396 y el nivel de significancia de p 

valor=0,008.  

Liceta y Rache (2021) llevaron a cabo una investigación en el distrito de Villa El 

Salvador para examinar la relación estadística entre el liderazgo transformacional y el 

desarrollo organizacional de los empleados de una empresa de transporte. Esta 

averiguación fue descriptiva-no experimental-correlacional transversal, con una 

muestra de 70 trabajadores. Los resultados demostraron una muy alta y positiva 

correlación entre las variables, con un valor de r = 0.928 y un valor de p = 0.000. Por 

lo tanto, se sugirió realizar un plan de liderazgo bajo la dirección del jefe de recursos 

humanos. 

Musayón (2020) realizó una investigación para estudiar la relación entre el 

trabajo en equipo y el desempeño laboral en un departamento de cobranzas. Este fue 

un estudio no experimental, aplicado y correlacional, contando con 44 colaboradores 

de la muestra. Los datos para ambas variables los recabó mediante una encuesta y 

sus respuestas se evaluaron a través del método hipotético-deductivo. Se verificó una 

positiva correlación media entre ambas variables, cuyo índice de correlación R de 

Pearson fue de 0.673, siendo significativo estadísticamente (p=0.000).  

En un estudio realizado por Mendoza (2021) el objetivo fue examinar la 

correlación entre el liderazgo y el rendimiento laboral de los trabajadores de una 

empresa inmobiliaria. Para llevar a cabo esta investigación se utilizó una metodología 

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



 
7 

 

22 trabajadores que respondieron a varios cuestionarios. Los resultados de la 

estadística inferencial a través del coeficiente de Pearson comprobaron que no hubo 

correlación alguna entres las variables objeto de estudio, con un valor estadístico de 

0,218 y un p valor= 0.331. Asimismo, las dimensiones capacidad de liderazgo y trabajo 

en equipo no tuvieron relación estadística alguna con la variable desempeño laboral, 

al comprobarse el valor de nivel de significancia en 0,510 y 0,315, respectivamente.  

De acuerdo con Pilco (2020) en la investigación desarrollada en la Región San 

Martin, el propósito fue definir un modelo propio de desarrollo organizacional orientado 

a mejorar el índice de productividad. El diseño metodológico del estudio fue descriptivo 

- no experimental con una muestra poblacional definida por 9 trabajadores que 

respondieron a cuestionarios diseñados por el investigador. La variable desarrollo 

organizacional fue categorizada en tres niveles mediante escala Likert. De acuerdo 

con los resultados se comprobó que el 89% de los trabajadores calificaron la variable 

desarrollo organización en escala de nivel medio, mientras que un 11% la califico en 

un nivel alto. Por otro lado, los resultados también verificaron que la productividad 

laboral fue percibida por los trabajadores encuestados en las escalas medio – alto con 

un porcentaje similar de 44%, asimismo, en la dimensión desempeño en la función 

tuvo una valoración en el nivel medio por el 89% de los encuestados. En este sentido 

se puede advertir que el desempeño laboral en el cumplimiento de sus funciones tuvo 

implicancia en índice de productividad en la organización.  

Por otro lado, Sánchez (2021) desarrollo una investigación en la ciudad de 

Tarapoto para analizar la relación estadística entre satisfacción con el desempeño 

laboral, aplicando la metodología descriptiva, no experimental – transeccional – 

correlacional con una muestra aleatoria representativa definida por 162 trabajadores, 

quienes respondieron un cuestionario adaptado de satisfacción laboral y otro para 

desempeño laboral. Los resultados estadísticos descriptivos permitieron verificar que 

los colaboradores percibieron el desempeño laboral en el nivel deficiente o malo 

evidenciado en un 38% de los encuestados, el 34% en un nivel regular y el 28% en un 

nivel bueno. Asimismo, la dimensión motivación y desempeño laboral tuvieron una alta 

correlación positiva con un coeficiente =0,844 y un p valor = 0,00. 

 En el estudio realizado por Ángeles (2019) para analizar la asociación 
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estadística entre desempeño laboral y estrés, se aplicó la metodología cuantitativa, no 

experimental – correlacional – transeccional se utilizó una población censal definida 

por 44 trabajadores del centro de salud. Los resultados estadísticos inferenciales 

permitieron comprobar la existencia de una significativa correlación inversa entre la 

dimensión factores organizacionales y el desempeño laboral, considerando dentro los 

factores organizacionales el ambiente de trabajo (condiciones, relaciones labores, 

comunicación, trabajo en equipo). El estadístico de relación fue -0,674 y el p valor 

=0,00. Toribio (2022) llevó a cabo un estudio para examinar “la relación entre trabajo 

en equipo y el desarrollo organizacional en una institución educacional de Lima”. 

Debido al tema elegido para el estudio fue empleada la metodología de investigación 

aplicada y cuantitativa, un diseño no experimental y correlacional transversal. Los 

resultados de la estadística inferencial verificaron un coeficiente de relación de Rs = 

0,808 con un valor de significancia de p=0,001, concluyéndose que entre las variables 

trabajo en equipo y desarrollo organizacional existe una alta y directa relación 

estadística. 

En la investigación realizada por Bazán (2020) se buscaba entender la relación 

entre la motivación y el desempeño laboral mediante un enfoque descriptivo, no 

experimental, transversal y correlacional con un espécimen de 21 trabajadores. Los 

resultados revelaron una concordancia altamente significativa con un valor (0.000 

<0.05) y un (Rho=0.906), lo que indica una correlación positiva directa. 

Guillen (2021) realizó un estudio en Lima para examinar la relación estadística 

entre liderazgo y desempeño laboral por medio de enfoque cuantitativo hipotético 

deductivo. La muestra fue censal conformada por 30 trabajadores a quienes se les 

registraron sus respuestas mediante cuestionarios en escala Likert. Los hallazgos 

arrojaron una correlación positiva moderada entre las variables, evidenciado por un 

valor positivo de (Rho= 0,619) y con un grado de significancia de (p= 0,00). 

Beckhard (1969) refiere que la teoría de la organización abierta se fundamenta 

en la noción de que las organizaciones son sistemas que se encuentran en constante 

interacción con su entorno. Esta teoría sostiene que las organizaciones deben ser 

capaces de adaptarse y responder de manera continua a los cambios externos con el 

fin de asegurar su supervivencia y crecimiento. Por otro lado, Carnevale (2019) define 
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al desarrollo organizacional como un esfuerzo institucionalizado para iniciar el cambio 

en las culturas organizacionales a través de una tecnología conocida como 

Investigación de Acción, que es un método de colaboración entre un agente de cambio 

y los miembros de un sistema organizacional, con el objetivo de optimizar el 

diagnóstico organizacional y fomentar estrategias que permitan actuar de manera 

efectiva ante las dificultades. Asimismo, Ponce et. al (2022) argumentan que el 

desarrollo organizacional constituye una estrategia institucional para impulsar un 

cambio sustantivo y aceptado con el propósito de potenciar el talento humano de la 

empresa bajo un liderazgo gerencial que oriente el comportamiento laboral hacia el 

logro de mejores resultados. Tapia (2018) también lo considera como una estrategia 

de respuesta integral a las exigencias del cambio para mejorar el funcionamiento 

empresarial, las capacidades de los trabajadores y el consecuente máximo 

desempeño organizacional. 

Torres et al. (2019) definen el desarrollo organizacional como una estrategia 

organizacional para el rediseño de los procesos en todos los subsistemas de la 

organización que impulse la participación y desarrollo de los trabajadores en forma 

colectiva a través de la implementación de modelos prácticos y eficientes de 

comportamiento orientados hacia la productividad y el mejor desempeño laboral. 

Asimismo, los autores describen las dimensiones en el contexto interno y externo que 

deben evaluarse para una adecuada gestión de desarrollo organizacional. Para el caso 

específico de nuestra investigación se han considerado las dimensiones de trabajo en 

equipo, comunicación y liderazgo. 

Según Chiavenato (2020), el trabajo en equipo se compone de logros 

individuales orientados hacia objetivos comunes, sin poner en riesgo la cooperación y 

fortaleciendo la unidad del equipo. La cooperación se trata de aportar los propios 

recursos personales de cada individuo para la consecución del objetivo compartido. 

De acuerdo con Canel (2018) la comunicación dentro de una institución es un 

proceso que utiliza recursos y métodos de información para comunicar 

persuasivamente en los miembros de la institución los principios, procedimientos y 

estrategias necesarias para lograr la internalización de los objetivos institucionales y 

el logro de metas organizacionales con convicción y buen desempeño laboral. 
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Para Robbins (2009) como se citó en Carrasco y Mesías (2019) sostiene que el 

liderazgo es un proceso de capacidad personal por la que una persona logra influir en 

otros para que desarrollen sus actividades y orienten sus esfuerzos hacia el logro de 

los objetivos institucionales. Esta sinergia colaborativa impactará positivamente en el 

desarrollo laboral y organizacional. 

Para fundamentar la investigación se consideró la teoría de Maslow (1954) 

donde se refiere a la estructura jerárquica de las necesidades humanas. Esta teoría 

postula que las necesidades de las personas se organizan en cinco niveles, y para que 

una persona busque satisfacer las necesidades del siguiente nivel, primero debe 

satisfacer las necesidades del nivel actual.  Por tanto, Hamed (2020) afirma que el 

desempeño laboral es el efecto de la eficiencia y la eficacia del cumplimiento de las 

funciones que cumplen los empleados en una organización. Para Al-Qudah (2019) el 

desempeño laboral es un asunto vital desde el enfoque del desarrollo de las personas 

y de la empresa, porque es una variable cuantitativa que refleja la diligencia, la 

perseverancia y la habilidad de los trabajadores, así como, la seriedad del empleado 

para adquirir experiencias a través de cursos y beneficiarse de ellos. 

Para Chiavenato (2011) la evaluación del desempeño se enfoca más que en el 

comportamiento en sí, en los resultados, las metas y los objetivos logrados. Los 

medios sirven para el logro de los fines. Las empresas exitosas buscan 

constantemente crear los medios para alcanzar y salvaguardar el alto desempeño de 

su planilla. Finalmente, para Arias (2013) como se citó en Chong (2022), conceptualiza 

las dimensiones: Conocimiento; para poder desempeñar un puesto de trabajo la 

persona debe poseer capacidades tanto conceptuales como prácticas. La misión, los 

objetivos, los planes y las estrategias de la empresa y del área son una parte 

importante de estos conocimientos. Habilidades; la capacidad mental y psicomotriz 

necesaria para desempeñar un trabajo se denomina aptitud. Expectativas, son las 

consecuencias esperadas del rendimiento, sobre todo en términos de recompensas y 

sanciones. 
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III. METODOLOGÍA 

 
3.1  Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación:  

Este estudio fue de tipo aplicado, puesto que aplicó conocimientos que 

contribuyan a dar solución a problemas o necesidades específicas (Concytec, 2018). 

Fue de enfoque cuantitativo, porque los datos que se obtienen por aplicación de un 

diseño metodológico se pueden cuantificar mediante herramientas estadísticas para 

medir las variables y describir la realidad problemática estudiada (Rosa, 2009). 

3.1.2 Diseño de investigación:  

Kerlinger y Lee (2002) convienen en afirmar que la investigación no 

experimental es un estudio empírico y sistemático donde el investigador no tiene 

control directo sobre las variables, pues ya existen naturalmente o no es factible 

manipularlas. De acuerdo con Hernández y Mendoza (2018) los estudios de tipo 

transversal obtienen información en un solo momento dado. Por la temporalidad de los 

datos obtenidos, fue una investigación de tipo transversal descriptivo correlacional, 

donde la recolección de datos se realizó en un momento único para describir y 

relacional las variables. Tal como menciona Bernal (2016) estos estudios pretenden 

comprobar el grado de correlación no causal entre las variables de estudio.  

  

Esquema de diseño de investigación  

   

 V 1 

 

 

 M                                             R 

 

 

                                                   V2  

Nota. Elaboración propia 

Dónde: 
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- M: Muestra de estudio  

- V1: Desarrollo organizacional  

- V2: Desempeño laboral  

- R:  Nivel de relación entre las variables estudiadas 

3.2   Variables y operacionalización 

 
Variable 1: Desarrollo organizacional  

Torres et al. (2019) la definen como una estrategia organizacional para el 

rediseño de los procesos en todos los subsistemas de la organización que impulse la 

participación de los trabajadores desarrollando sus habilidades y capacidades en 

forma colectiva a través de la implementación de modelos prácticos y eficientes de 

comportamiento orientados hacia la productividad y el mejor desempeño laboral. 

Variable 2: Desempeño laboral 

Arias (2013) considera que una organización puede disponer de recursos 

económicos, factores administrativos y tecnologías, pero si nadie sabe cómo utilizarlos 

o no quiere hacerlo, permanecerá inmóvil. Por ello, las organizaciones deben 

emprender acciones y esfuerzos continuos para transformar el potencial humano en 

un rendimiento excepcional, los cuales estarán orientados al desarrollo y crecimiento 

de la organización. 

 

3.3  Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 

3.3.1 Población: 

Este componente de la investigación refiere a los elementos que tienen 

características o criterios predeterminados y comunes que constituyen el objeto de 

estudio (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). Por los criterios de inclusión y 

exclusión la población estuvo conformada por 38 trabajadores del centro de atención 

al cliente. 

• Criterios de inclusión: 

Trabajadores que tienen el puesto y funciones de asesores de servicios.  

Trabajadores con contrato vigente y antigüedad laboral de 1 a 14 años 
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• Criterios de exclusión: 

Jefe y supervisores. 

Trabajadores que no tienen el puesto y funciones de asesores de 

servicios. 

Trabajadores con contrato vigente y antigüedad laboral menor a 1 año.   

3.3.2 Muestra: 

Es el grupo representativo de la población objeto de estudio, del cual se obtuvo 

los datos para contrastar los objetivos de la investigación y sobre la cual se midieron y 

observaron las variables de estudio (Bernal, 2016). Para el desarrollo de la 

investigación se definió la conformación de una muestra censal con 38 asesores de 

acuerdo con los criterios de elegibilidad. 

3.3.3 Muestreo: 

Según Espinoza (2020) es la técnica que permite la elegibilidad de los 

elementos que constituyen la muestra. Por tener una muestra censal con 38 elementos 

de estudio no se aplicó la técnica del muestreo probabilístico en la presente 

investigación.  

3.3.4 Unidad de análisis: 

Conforme a lo sostenido por Hernández y Mendoza (2018) hace referencia a 

cada uno de los elementos de los cuales se obtiene la información o los datos de las 

variables (Hernández y Mendoza, 2018). En este sentido, la unidad de análisis estuvo 

representada por cada asesor de servicio de la empresa de telecomunicaciones de la 

ciudad de Trujillo. 

3.4  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos 

  El investigador puede utilizar técnicas de recolección para obtener datos 

investigativos que constituyan información válida y confiable y evitar así el sesgo en la 

investigación en la respuesta al objeto de estudio (Ariel y Yuni, 2014). De acuerdo con 

los objetivos y la metodología aplicada en el estudio la técnica que se utilizó fue la 

encuesta por la cual se obtuvo información válida que permitió contrastar las hipótesis 

de investigación.  
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Instrumentos de recolección de datos 

 Por el enfoque cuantitativo del estudio se diseñó un cuestionario con escala de 

Likert para cuantificar y comparar la información obtenida (Arribas, 2004). Para la 

presente investigación se elaboraron cuestionarios en escala de Likert para cada 

variable con ítems relacionados a los indicadores, lo que permitió medir las variables 

desde la percepción de cada uno de los elementos de la muestra.  

Validez 

Para el proceso de validación de los instrumentos diseñados se optó por el 

método de juicio de expertos cuyos resultados de evaluación se muestran a 

continuación en la siguiente tabla: 

Tabla 1 

Listado de expertos 

Nota. Elaborada por la autora. 

Para Arribas (2004) la consistencia hace referencia a la cohesión u 

homogeneidad existente en todos los ítems del cuestionario, que se verifica en su 

aplicación iterativa en diferentes periodos de tiempo donde los resultados no deberían 

presentar modificaciones. Luego de obtener la validación por juicio de expertos, se 

procedió a obtener el estadístico Alfa de Cronbach con el propósito de medir la 

confiabilidad de los cuestionarios de la investigación. Para esto, previamente se 

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

 

 

 

Experto  Especialidad 

Mg. Manuel Jesús David Bulnes Zelada  Administrador 

Mg. Máximo Antonio Bocanegra Cruzado  Administrador 

Mg. José Quiroz Medina  Administrador 
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Tabla 2 

Estadístico Alfa de Cronbach de Cuestionarios 

Instrumento Alfa de Cronbach Nivel de consistencia 

Cuestionario Desarrollo Organizacional 

 
0,984 Excelente 

Cuestionario Desempeño Laboral 0,969 Excelente 

Nota. Elaborada por la autora. 

3.5 Procedimientos 

La investigación se inició con la autorización del supervisor del Centro de 

Atención al Cliente (CAC) que permitió obtener la información indispensable para la 

investigación. Luego se diseñaron los cuestionarios que se administraron previamente 

como prueba piloto a 15 individuos. El nivel de confiabilidad de los cuestionarios se 

obtuvo mediante el estadístico Alfa de Cronbach. En la segunda etapa del estudio, el 

instrumento se aplicó a la muestra censal para obtener los datos e información 

necesaria que fueron analizados estadísticamente. Los resultados permitieron 

comprobar la hipótesis de investigación, y se discutieron con los antecedentes, lo que 

permitió obtener conclusiones y recomendaciones sobre el tema investigado.  

3.6  Método de análisis de datos 

La aplicación de sendos cuestionarios con escala Likert, permitió obtener la 

información y los datos necesarios que se registraron en una hoja de cálculo de Excel, 

que luego fueron analizados a través del programa estadístico SPSS Versión 26.0 

utilizando la estadística inferencial para contrastar las hipótesis. Por tener una muestra 

censal de 38 trabajadores, la prueba de normalidad se calculó con el test de Shapiro 

Wilk. De esta forma se pudo validar que los datos procesados no correspondieron con 

una distribución gaussiana, por lo que la prueba de correlación se midió utilizando el 

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

La investigación se realizó de acuerdo con las especificaciones y lineamientos 

establecidos en el marco normativo sobre las iniciativas e investigaciones en la 

Universidad César Vallejo. Transversalmente en el presente estudio se utilizó la ética 

para asegurar el consentimiento de los encuestados y la preservación de su identidad 

al no solicitar sus datos personales y notificarles el objetivo del estudio. También se 

respetaron las investigaciones realizadas y que sirvieron de orientación al presente 

estudio, consignando y respetando la autoría de la investigación, mediante citas y 

referencias (ver anexo 8). 
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IV. RESULTADOS 

 
El análisis de la información contenida en la base de datos Excel y generada por 

sendos cuestionarios aplicados se realizó a través de la estadística descriptiva 

respecto de los niveles de las variables de estudio. Con la estadística inferencial se 

determinó la distribución de los datos de la muestra y se contrastaron el objetivo 

general y específicas a través del análisis correlacional con el estadístico de Rho 

Spearman.  

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

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

 

Tabla 3 

Nivel de desarrollo organizacional  

 n % 

 

Nivel Deficiente 11 29% 

Nivel Regular 20 53% 

Nivel Bueno 7 18% 

 Total 38 100% 
Nota: n: número de trabajadores 

 

Como se muestra en la tabla 3, el 53% de los asesores de servicios del centro de 

atención al cliente consideraron en un nivel regular la variable desarrollo 

organizacional, mientras que el 29% la percibió en un nivel deficiente. Solo el 18% de 

los encuestados la valoro en un buen nivel.  
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Tabla 4  

Nivel de desarrollo organizacional por dimensiones 

Nota. n: número de trabajadores 

 

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

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

dimensión motivación registra un 45% en el nivel regular, un 37% en el nivel deficiente 

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

regular es de 53%, el nivel deficiente de 32% y finalmente el 15% en nivel bueno.  

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 D1. Liderazgo D.2 Motivación D.3 Trabajo en equipo 

 n % n % n % 

Nivel 

deficiente 

14 37% 14 37% 12 32% 

Nivel 

regular 

14 37% 17 45% 20 53% 

Nivel 

bueno 

10 26% 7 18% 6 15% 

Total 38 100% 38 100 38 100%  
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Objetivo específico N°2: Identificar el nivel de desempeño laboral en un centro de 

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

 

Tabla 5 

Nivel de desempeño laboral  

 n % 

 

Nivel Deficiente 12 32% 

Nivel Regular 16 42% 

Nivel Bueno 10 26% 

Total 38 100% 
Nota. n: número de trabajadores 
 

Como se muestra en la tabla 5, el 42% de los asesores de servicios del Centro de 

Atención al Cliente consideraron en un nivel regular la variable desempeño laboral, 

mientras que el 32% la percibió en un nivel deficiente. Solo el 26% de los encuestados 

la valoro en un buen nivel.  
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Tabla 6  

Nivel de desempeño laboral por dimensiones 

Nota. n: número de trabajadores 
 

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

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

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

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

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

encuestados la percibió en un nivel regular; un 29% lo consideró en un nivel deficiente, 

mientras que solo el 18% la valoro en buen nivel. 

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 D1. Habilidades D.2 Conocimiento  D.3 Expectativas 

 n % n % n % 

Nivel 

deficiente 

15 40% 12 32% 11 29% 

Nivel 

regular 

15 40% 18 47% 20 53% 

Nivel 

bueno 

8 20% 8 21% 7 18% 

Total 38 100% 38 100 38 100%  
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Objetivo específico N°3: Determinar la relación del liderazgo con el desempeño 

laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, 

Trujillo 2023. 

 

Tabla 7 

Análisis correlacional de liderazgo y desempeño laboral 

 

V2: Desempeño  

laboral  

Rho de 

Spearman 
D1: Liderazgo  

Coeficiente de 

correlación 
,697** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N        38 
Nota. **. La correlación tiene un nivel de significancia menor que 0,01 (bilateral).  

 

En la tabla 7 se puede verificar por el estadístico de correlación que la dimensión 

liderazgo y desempeño laboral tienen una relación directa y positiva moderada con un 

coeficiente estadístico de Rs de 0,697. Por este resultado del estadístico y por el valor 

de la significancia (p-valor=0,000) se puede aceptar que existe una alta correlación 

entre liderazgo y desempeño laboral, de acuerdo con los datos proporcionados por los 

asesores de servicios.  
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Objetivo específico N°4: Determinar la relación de la motivación con el desempeño 

laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, 

Trujillo 2023. 

 

Tabla 8 

Análisis correlacional de la motivación y desempeño laboral 

 

V2: Desempeño  

laboral  

Rho de 

Spearman 
D1: Motivación  

Coeficiente de 

correlación 
,742** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N        38 
Nota. **. La correlación tiene un nivel de significancia menor que 0,01 (bilateral).  

Por los resultados de la tabla 8 se puede verificar que el estadístico de correlación 

para la dimensión motivación y desempeño laboral indica una asociación directa y 

positiva fuerte con un coeficiente estadístico de Rs de 0,742. Por este resultado del 

estadístico y por el valor de la significancia (p-valor=0,000) se puede aceptar que existe 

una alta correlación entre la motivación y la variable desempeño laboral, de acuerdo 

con los datos proporcionados por los asesores de servicios. 
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Objetivo específico N°5: Determinar la relación del trabajo en equipo con el 

desempeño laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de 

telecomunicaciones, Trujillo 2023. 

 

Tabla 9 

Análisis correlacional del trabajo en equipo y desempeño laboral 

 
V2: Desempeño  

laboral 

Rho de 

Spearman 

D2: Trabajo 

en equipo 

Coeficiente de 

correlación 
,797** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N        38 

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

 

Con los resultados estadísticos de la tabla 9 se puede verificar que la dimensión trabajo 

en equipo y desempeño laboral tienen una directa y positiva fuerte relación 

evidenciada a través del coeficiente estadístico de Rs con valor de 0,797. Por este 

resultado del estadístico correlacional y por el valor de la significancia (p-valor=0,000) 

se puede aceptar que existe una alta correlación entre trabajo en equipo y variable 

desempeño laboral, de acuerdo con los datos proporcionados por los asesores de 

servicios. 
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Objetivo general: Determinar la relación del desarrollo organizacional con el 

desempeño laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de 

telecomunicaciones, Trujillo 2023. 

Ha: Existe una relación significativa entre desarrollo organizacional y desempeño 

laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, 

Trujillo 2023. 

 

Tabla 10 

Análisis correlacional entre desarrollo organizacional y desempeño laboral 

 
V2: Desempeño  

laboral 

Rho de 

Spearman 

V1: Desarrollo 

organizacional 

Coeficiente de 

correlación 
,790** 

Sig. (bilateral) 0,000 

N        38 

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

 

De acuerdo con los resultados de la tabla 10 se observa por el valor del coeficiente 

estadístico de correlación, que entre el desarrollo organizacional y el desempeño 

laboral existe una fuerte relación estadística, pues Rs tiene un valor de 0,790 que 

evidencia una correlación muy alta y significativa. Por este resultado estadístico y por 

el nivel de significancia (p-valor=0,000; menor que α=0,05) no se acepta la hipótesis 

nula (Ho) y se confirma la hipótesis alterna (Ha) de la investigación: que existe una 

correlación significativa entre desarrollo organizacional y desempeño laboral, de 

acuerdo con los datos estadísticos procesados de los cuestionarios aplicados. 
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V. DISCUSIÓN 

Con respecto al primer objetivo específico planteado para identificar el nivel de 

desarrollo organizacional en un centro de atención al cliente, los resultados 

estadísticos descriptivos permitieron comprobar que el 53% de los asesores de 

servicios encuestados calificaron en un nivel regular el desarrollo organizacional, 

mientras que el 29% lo percibió en un nivel deficiente. Los resultados se aproximan en 

parte con Pilco (2020), quien comprobó que el 89% de los trabajadores encuestados 

percibieron que el nivel de desarrollo organizacional es de nivel medio. En ese sentido, 

el desarrollo organizacional es importante para las empresas, lo que se sustenta en el 

aporte teórico de Torres, Falconí & Ramírez (2019), quienes señalaron que el 

desarrollo organizacional permite mejorar los sistemas y procesos de la organización 

siempre que los trabajadores participen en dicho proceso a través de la motivación y 

estilos de liderazgos que promuevan comportamientos laborales positivos. Esto 

permite deducir que, en la empresa estudiada, debido a que se encontró un nivel 

regular y deficiente del desarrollo organizacional, es posible que existan 

inconvenientes con su sistema de trabajo y sus procesos, asimismo, la motivación, el 

liderazgo y trabajo en equipo que se ejerce dentro de la organización puede que no 

sea favorable.  

Para el segundo objetivo específico definido para identificar el nivel de desempeño 

laboral en un centro de atención al cliente, el análisis estadístico descriptivo verifico 

que el 42% de los encuestados valoraron en un nivel regular el desempeño laboral, 

mientras que el 32% lo califico en un nivel deficiente. Los resultados se asemejan al 

estudio de Sánchez (2021), al verificarse por los resultados estadísticos descriptivos 

que el 34% de los colaboradores percibieron el desempeño laboral en el nivel regular 

mientras que el 38% la percibió en un nivel deficiente. En ese sentido, el desempeño 

laboral es importante para el funcionamiento de las organizaciones, lo que se sustenta 

en el aporte teórico de Bautista et. al (2020), mencionan que el desempeño laboral 

involucra un conjunto de las capacidades, habilidades y conocimientos del trabajador 

que deben corresponder con las características y competencias del puesto del trabajo 

a fin de que la empresa sea más competitiva. Esto permite deducir que, en la empresa 

en estudio, por los resultados encontrados es posible que las capacidades y 
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competencias requeridas para el puesto no son las adecuadas lo que podría repercutir 

en la competitividad de esta organización.  

Los resultados estadísticos inferenciales para el tercer objetivo específico que buscó 

determinar la relación del liderazgo con el desempeño laboral en un centro de atención 

al cliente, comprobaron que existe una relación directa y positiva moderada con un 

coeficiente estadístico (Rho=0,697) y un valor de significancia de 0,000 (menor que 

α=0,05). Los resultados tienen similitud con Guillen (2021), en la existencia de 

correlación moderada con un coeficiente (Rho=0,619) y un valor de significancia de 

0,000 (menor que α=0,05); por otro lado, los resultados discrepan de Mendoza (2021), 

quien encontró en su estudio que la capacidad de liderazgo tuvo una relación positiva 

débil con el desempeño laboral con un valor estadístico (R de Pearson=0,218) pero 

con un nivel de no significancia de 0,331 (mayor que a=0,05). Los resultados se 

sustentan con el aporte teórico de Ponce et. al (2022) quienes refirieron que para 

desarrollar el potencial del talento humano de los trabajadores requiere de un liderazgo 

gerencial que oriente el comportamiento laboral hacia el logro de los resultados 

mediante un buen trabajo. Asimismo, Tapia (2018) considera que el desarrollo 

organizacional depende del esfuerzo integral de los lideres y trabajadores mediante 

una relación positiva líder y empleado, lo cual conllevará a una mejora en la 

productividad y el rendimiento del colaborador. Esto permite indicar que, en la empresa 

en estudio, por los resultados encontrados es probable que el liderazgo no se esté 

ejerciendo de la forma apropiada. Por lo que podría tener como consecuencia que los 

colaboradores no logren los resultados esperados.  

Respecto al cuarto objetivo específico para determinar la relación de la motivación con 

el desempeño laboral en un centro de atención, los resultados estadísticos 

inferenciales comprobaron la existencia de una relación directa y positiva fuerte con 

un coeficiente estadístico (Rho=0,742) y un valor de significancia de 0,000 (menor que 

α=0,05). Los resultados se aproximan con la investigación de Bazán (2020), donde 

encontró una correlación directa positiva muy fuerte entre motivación y desempeño 

laboral con un resultado (Rho=0,906) y un valor de significancia de 0,000 (menor que 

α=0,05). Asimismo, los resultados se asemejan con Sánchez (2021), donde la 

motivación y desempeño laboral tuvieron una alta correlación directa y positiva fuerte 
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con un coeficiente estadístico (Rho=0,844) y un valor de significancia de 0,000 (menor 

que α=0,05). Los resultados se sustentan con el aporte teórico de Carnevale (2019), 

el cual sostiene que la motivación organizacional es un elemento indispensable para 

consolidar el desarrollo organizacional hacia cambios y mejoras continuas de los 

procesos. Una fuerte motivación permite actuar de manera efectiva en el logro de los 

resultados. Esto permite suponer que, en la empresa en estudio, por los resultados 

encontrados, la motivación de los colaboradores no estaría contribuyendo 

favorablemente con los cambios realizados y las mejoras continuas, además, es 

posible que los procesos no se estén aplicando o desarrollando de la forma esperada, 

lo que podría repercutir en la efectividad de los resultados.  

Referente al quinto objetivo específico para determinar la relación del trabajo en equipo 

con el desempeño laboral en un centro de atención, los resultados estadísticos 

inferenciales evidenciaron que tienen una directa y positiva fuerte relación demostrada 

a través del coeficiente estadístico (Rho=0,797) y un valor de significancia de 0,000 

(menor que α=0,05). Los resultados se asemejan con Musayón (2020), quien encontró 

en su estudio una relación directa y positiva media entre trabajo en equipo y 

desempeño laboral con un índice de correlación (R de Pearson de 0.673) y un valor 

de significancia de 0,000 (menor que α=0,05). Sin embargo, los resultados se 

contradicen con la investigación de Mendoza (2021), donde obtuvo como resultado 

que no existe relación entre trabajo en equipo y el desempeño laboral por el coeficiente 

(R de Pearson 0,224) y un valor de no significancia de 0,315 (mayor que a=0,05). Los 

resultados se sustentan con el aporte teórico de Chiavenato (2020), quien asume que 

el trabajo en equipo consiste en que cada persona mediante su desempeño aporte de 

forma individual hacia el logro de un objetivo en común. Esta actitud de cooperación 

contribuye al fortalecimiento de la unión del grupo generando mejores resultados. En 

ese sentido se puede decir que, por los resultados encontrados de la empresa en 

estudio, no se fomenta adecuadamente el trabajo en equipo lo que podría estar 

influyendo desfavorablemente en el desempeño laboral y en el logro de los objetivos 

organizacionales.  

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

organizacional con el desempeño laboral en un centro de atención al cliente. Los 
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resultados estadísticos inferenciales evidenciaron que entre las variables existe una 

correlación directa positiva fuerte (Rho=0,790) y un valor de significancia de 0,000 

(menor que α=0,05), por lo que no se acepta la hipótesis nula (Ho) y se confirma la 

hipótesis alterna (Ha). Los resultados no coinciden con el estudio de Ángeles (2019) 

en donde encontró la existencia de una correlación inversa moderada (Rho=-0,674) y 

un valor de significancia 0,000 (menor que α=0,05), siendo la única diferencia el 

sentido de la correlación, porque para el autor es inversa y para el presente estudio es 

positiva. Tampoco coincide con los resultados de Calderón (2019), que demostraron 

una correlación positiva débil (Rho=0,396) y un nivel de significancia de 0,008 (menor 

que α=0,05). La relación de las variables se fundamenta con el aporte teórico de Torres 

et al. (2019), quienes señalaron que el desarrollo organizacional es una estrategia 

organizacional que contribuye en el diseño de los procesos en todos los subsistemas 

de la empresa para impulsar la participación y desarrollo de los trabajadores en forma 

colectiva a través de la implementación de modelos prácticos y eficientes de 

comportamiento orientados hacia la productividad y el mejor desempeño laboral.  Esto 

permite deducir que en la empresa estudiada el nivel del desarrollo organizacional 

puede estar perjudicando el nivel de desempeño de los asesores. Por lo que, es 

necesario mejorar los niveles liderazgo, motivación y el trabajo en equipo como 

elementos importantes del desarrollo organizacional para un mejor desempeño.  
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Respecto al objetivo general se evidencio que, entre el desarrollo organizacional 

y el desempeño laboral, existe una fuerte correlación, determinada por el 

resultado de (Rho=0,790) y un valor de significancia de 0,000 (menor que 

α=0,05), por lo que se descarta la Hipótesis nula y se acepta la Hipótesis alterna, 

concluyendo que el desarrollo organizacional es fundamental en el desempeño 

laboral.  

2. En relación con el nivel de desarrollo organizacional la estadística demostró que 

el 53 % de los encuestados la percibió en un nivel regular, concluyendo que 

pueden existir inconvenientes en su sistema de trabajo y sus procesos que 

involucra la motivación, el liderazgo y trabajo en equipo.  

3. En relación con el nivel del desempeño laboral la estadística señaló que el 42% 

de los encuestados la valoró en un nivel regular. Concluyendo que es posible 

que las capacidades y competencias requeridas para el puesto no son las 

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

4. Se logró encontrar que existe relación directa y positiva moderada entre 

liderazgo y desempeño laboral con un coeficiente de (Rho=0,697) y un valor de 

significancia de 0,000 (menor que α=0,05), por lo que se puede determinar que 

si mejor es el liderazgo mayor resultado se obtendrá en el desempeño laboral 

de los asesores de servicios.  

5. Se logró encontrar que la correlación entre motivación y desempeño laboral es 

directa y positiva fuerte por el resultado del coeficiente de (Rho=0,742 y un valor 

de significancia de 0,000 (menor que α=0,05), por lo que se establece que, a 

mayor motivación mejor será los resultados del desempeño laboral de los 

asesores de servicios.  

6. Se logró encontrar una correlación directa y positiva fuerte entre trabajo en 

equipo y desempeño laboral con un coeficiente de (Rho=0.797) y un valor de 

significancia de 0,000 (menor que α=0,05), por lo que se puede decir que, si el 

trabajo en equipo es mayor, se incrementarán los resultados del desempeño de 

los colaboradores. 



 
30 

 

VII. RECOMENDACIONES 

Al jefe inmediato del centro de atención al cliente, se le recomienda mejorar el plan de 

entrenamiento y apoyo hacia los colaboradores, para contribuir en el desarrollo de sus 

capacidades, habilidades y conocimientos. Tomar en cuenta a aquellos asesores con 

mejores resultados para que postulen a las nuevas vacantes laborales en las 

diferentes áreas y con ello brindarles la oportunidad de desarrollar línea de carrera. 

Fomentar el trabajo colaborativo que permita el logro de las metas y los objetivos del 

área.  

Al jefe inmediato del centro de atención al cliente, implementar un programa de 

reconocimiento que permita incentivar, valorar y motivar a los colaboradores a seguir 

desempeñándose de la mejor manera en el área.   

A los supervisores, se les recomienda promover la participación de los asesores para 

generar nuevas ideas, tomar acuerdos y consensos que beneficien al equipo de 

trabajo. 

A los asesores de servicio, se les recomienda seguir mejorando en el desarrollo de sus 

funciones; mostrar iniciativa para adaptarse fácilmente a los nuevos procesos y 

cambios que se presenten; prepararse y capacitarse sobre nuevas técnicas de ventas 

las cuales les permitirán tener un mejor desempeño laborar.  

A futuros investigadores, se recomienda realizar estudios aplicados que pretendan 

proponer mejoras en el desarrollo organizacional y sus dimensiones (liderazgo, 

motivación y trabajo en equipo). Además, que busquen proponer estrategias para 

mejorar el desempeño de los trabajadores. Por otra parte, se les incita llevar a cabo 

estudios experimentales que busquen la implementación de estas propuestas de 

mejora. 
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ANEXOS 

 
ANEXO 1: Tabla 11. Matriz de operacionalización de variables 

 

 

Matriz de operacionalización de la variable desarrollo organizacional  

 

 

Variables de  
estudio   

Definición conceptual  Definición 
operacional  

Dimensiones Indicadores 
Tipo de 
escala 

Desarrollo 
organizacional 

 

 
Torres et at., (2019) el 
desarrollo organizacional 
permite mejorar los 
sistemas y procesos de la 
organización siempre que 
los trabajadores participen 
en dicho proceso a través 
de la motivación y estilos 
de liderazgos que 
promuevan 
comportamientos labores 
positivos. 

 
La variable de 
desarrollo 
organizacional 
comprenderá la 
medición de aspectos 
relativos al liderazgo, 
motivación y trabajo en 
equipo; utilizando un 
cuestionario politómico 
en escala tipo Likert 
conformado por 15 
ítems. 

 

Dimensión 1: 
Liderazgo 

- Planificación  
 

Ordinal 
 
 

- Evaluación 
 

- Delegación 

Dimensión 2: 
Motivación 

- Reconocimiento 
 

- Incentivos 
 

- Línea de carrera 

Dimensión 3: 
Trabajo en 

equipo 

- Colaboración 
 

- Comunicación 
 

- Cohesión 



 
 

 

Matriz de operacionalización de la variable desarrollo organizacional  

 
Variables de  

estudio   
Definición conceptual  

Definición 
operacional  

Dimensiones Indicadores 
Tipo de 
escala 

DESEMPEÑO 
LABORAL  

 

 
Arias (2013) considera que 
una organización 
n puede disponer de 
recursos financieros, 
procedimientos 
administrativos y equipos 
tecnológicos, pero si nadie 
sabe cómo utilizarlos o no 
quiere hacerlo, 
permanecerá inmóvil. Por 
ello, las organizaciones 
deben emprender acciones 
y esfuerzos continuos para 
transformar el potencial 
humano en un rendimiento 
excepcional, los cuales 
estarán orientados al 
desarrollo y crecimiento de 
la empresa. 

 
La variable de 
desempeño laboral 
comprenderá las 
habilidades, 
conocimiento y 
expectativas dentro de 
la organización; 
utilizando un 
cuestionario politómico 
en escala tipo Likert 
conformado por 15 
ítems. 

Dimensión 1:  
Habilidades 

Realización del 
trabajo 

Ordinal 
 
 
 

Aporte de ideas  
 

Perfeccionamiento  

 

Orientación de 

 resultados   

Dimensión 2: 
Conocimiento  

Métodos y técnicas  
  

Procedimientos   
 

Innovación de 
tecnologías  

Dimensión 3:  
Expectativas 

Recompensa  
 

Reconcomiendo de 
del trabajo  
 

Sanciones 

 



 
 

 

ANEXO 2:  Tabla 12. Matriz de consistencia 

 
Matriz de consistencia de las variables 

 
 

Problema Objetivos Hipótesis Metodología 

¿Cuál es la relación 
del desarrollo 
organizacional con el 
desempeño laboral, 
en un centro de 
atención al cliente de 
una empresa de 
telecomunicaciones, 
Trujillo 2023?? 

 

Objetivo general: 

Determinar la relación del 
desarrollo organizacional con el 
desempeño en un centro de 
atención al cliente de una empresa 
de telecomunicaciones, Trujillo 
2023. 
 

Objetivos específicos: 

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

Identificar el nivel de desempeño 
laboral en un centro de atención al 
cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 

Determinar la relación del 
liderazgo con el desempeño 
laboral en un centro de atención al 
cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 

Determinar la relación de la 
Motivación con el desempeño 
laboral en un centro de atención al 
cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 

Determinar la relación del trabajo 
en equipo con el desempeño 
laboral en un centro de atención al 
cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 

 

Hi:  

Existe una relación 
significativa entre desarrollo 
organizacional con el 
desempeño laboral en un 
centro de atención al cliente 
de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 
2023. 

 

 

H0:  

No existe una relación 
significativa entre desarrollo 
organizacional con el 
desempeño laboral, en un 
centro de atención al cliente 
de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 
2023.  

 

 
Enfoque: 
Cuantitativo  
 
Tipo: 
Aplicada 
 
 
Nivel: 
Correlacional 
descriptiva 
 
Diseño: 
No experimental 
 
Población: 
38 trabajadores 
 
Muestra:  
Tipo censal  
38 asesores de 
servicios 
 
Técnica e 
instrumento: 
Encuesta 
(cuestionario) 
 
Análisis de 
datos: 
 Para la validación 
de los 
instrumentos se 
trabajó con el 
programa 
estadístico SPSS 
Versión 26.0, la 
hoja de Excel. 
Asimismo, se 
utilizó los criterios 
de Alfa de 
Cronbach para la 
confiabilidad; y se 
obtuvo 3 opiniones 
de expertos para 
la validación. 



 
 

 

ANEXO 3: Instrumento de recolección de datos  

 
Cuestionario para la variable Desarrollo organizacional 

 
Estimado/a participante. 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de una escuela de Administración del 

programa de Formación para adulto de la Universidad César Vallejo, los datos 

recopilados son anónimos, serán tratados de forma confidencial y tienen finalidad 

netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; SI () NO () doy mi 

consentimiento para continuar con la investigación que tiene como Título 

Desarrollo organizacional y desempeño laboral de un centro de atención al cliente en 

una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Asimismo, autorizo para que los 

resultados de la presente investigación se publiquen a través del repositorio 

institucional de la Universidad César Vallejo, manteniendo mi anonimato. 

 

Totalmente en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

1 2 3 4 5 

N.º Enunciado  

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 
Dimensión 1:  Liderazgo 

 
1 

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

     

2 
Cree usted que los jefes y supervisores luego de las 
evaluaciones realizan recomendaciones para 
mejorar su desempeño laboral. 

     

 
3 

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

     

 
4 

Cree usted que sus líderes delegan actividades 
porque confían en las capacidades y habilidades 
de los trabajadores. 
 

     

Dimensión 2:  Motivación      



 
 

 

 

 

 

 

                                                                  Muchas gracias por su colaboración 
 

 
 

5 
Cree usted que los jefes y supervisores valoran su 
trabajo, esfuerzo y capacidad. 

     

6 

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

     

7 

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

     

8 

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

     

9 
La empresa desarrolla una adecuada gestión del 
talento humano. 

     

Dimensión 3: Trabajo en equipo 
     

10 
Cree usted que sus líderes promueven el trabajo 
colaborativo para el logro de las metas y los objetivos 
del área. 

     

11 
Los trabajadores tienen el apoyo inmediato de los 
jefes y supervisores para solucionar situaciones 
críticas. 

     

12 

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

     

13 
Cree usted que sus líderes están siempre dispuestos 
a dialogar con los trabajadores para generar nuevas 
ideas que beneficien a todos. 

     

14 
Cree usted que los jefes y supervisores practican 
relaciones laborales con los trabajadores con 
respeto, equidad, interculturalidad e igualdad. 

     

15 
La empresa organiza y ejecuta talleres sobre 
habilidades blandas para mejorar la convivencia 
laboral. 

     



 
 

 

 
Cuestionario para la variable Desempeño laboral  

 
Estimado/a participante. 

Esta es una investigación llevada a cabo dentro de una escuela de Administración del 

programa de Formación para adulto de la Universidad César Vallejo, los datos 

recopilados son anónimos, serán tratados de forma confidencial y tienen finalidad 

netamente académica. Por tanto, en forma voluntaria; SI () NO () doy mi 

consentimiento para continuar con la investigación que tiene como Título 

Desarrollo organizacional y desempeño laboral de un centro de atención al cliente en 

una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Asimismo, autorizo para que los 

resultados de la presente investigación se publiquen a través del repositorio 

institucional de la Universidad César Vallejo, manteniendo mi anonimato.  

 

Totalmente en 
desacuerdo 

En 
desacuerdo 

Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 

De 
acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

1 2 3 4 5 

N.º Enunciado  

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 
Dimensión 1:  Habilidades 

 
1 

Comprende claramente las instrucciones 
brindadas por sus superiores. 

     

2 

Se adapta fácilmente a los nuevos cambios y 
procedimientos que la empresa disponga para el 
logro de los objetivos. 

     

 
3 

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

     

 
4 

Se capacita en temas relacionados a su trabajo, 

para mejorar sus habilidades. 

     

5 Cumple con las tareas que se le encomienda. 

     

Dimensión 2:  Conocimiento      



 
 

 

 

 

 

 

Muchas gracias por su colaboración 

 

 
 
 
 

6 
Se considera una persona con capacidad para 
aplicar nuevos métodos y técnicas de trabajo. 

     

7 

Soluciona situaciones planteando alternativas más 
simples y rápidas que no afecten la calidad del 
resultado 

     

8 
Cumple con los procedimientos establecidos por su 
área. 

     

9 

Presenta iniciativas de mejora en los 

procedimientos de trabajo en la que se 

desempeña. 

     

10 

Asiste a capacitaciones sobre el manejo de 

equipos de cómputo y/o software especializado 

que la empresa les brinda. 

     

Dimensión 3: Expectativas 
     

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

     

11 
Considera que las recompensas e incentivos 

mejoran su desempeño en el trabajo. 

     

12 
Su jefe inmediato reconoce y muestra satisfacción 

por los buenos trabajos que realiza. 

     

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

     

14 
Acepta las sanciones que se le imponen, siempre 
que ésta sea justa. 

     



 
 

 

ANEXO 4: Modelo de consentimiento informado  

FORMATO PARA LA OBTENCIÓN DEL CONSENTIMIENTO INFORMADO 

RESOLUCIÓN DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACIÓN N°276-2022-VI-UCV 

 

Título de la investigación: Desarrollo organizacional y desempeño laboral en un centro de 
atención al cliente de una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. 

Investigador principal: Katherin Gupioc Salcedo 

Asesor: Dr. Daniel Pérez, Jorge Augusto (ORCID: 0000-0002-8323-3971)  

Asesor: Dra. Quispe López, Jenny Martha (ORCID: 0000-0001-7624-9695) 

Propósito del estudio 

Saludo, soy investigadora que le invito a participar en la investigación: Desarrollo 
organizacional y desempeño laboral en un centro de atención al cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. cuyo propósito es Determinar la relación del desarrollo 
organizacional con el desempeño en un centro de atención al cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. Esta investigación es desarrollada por estudiantes de la 
Escuela Profesional de Administración de la Universidad César Vallejo, aprobado por la 
autoridad correspondiente de la Universidad.  

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 
1. Se le presentará un cuestionario en el que tendrá preguntas generales sobre usted 

como edad, zona de domicilio, lugar de nacimiento y otros, no es necesario que se 

anote su nombre, pues cada encuesta tendrá un código; luego se le presentarán 

preguntas sobre variables específicas de la investigación. 

2. El tiempo que tomará responder la encuesta será de aproximadamente 10 minutos, 

si gusta, puede responder ahora o comprometerse a hacerlo en otro momento o 

lugar, nosotros lo buscaremos. 

Información general: se le brindará a cada persona, la información para cumplimiento de 
los principios de ética, se permitirá cualquier interrupción de parte del entrevistado para 
esclarecer sus dudas. 

Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar o 
no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea continuar puede 
hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia): 

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

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 
término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra 



 
 

 

índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los 
resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 
participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los datos 
permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo determinado 
serán eliminados convenientemente. 

Información específica: Una vez que se haya terminado de brindar la información general, 
se debe compartir la información específica sobre la investigación: los datos que se 
requerirán, el hecho que se observará, o la acción que se realizará en el cuerpo (medir, 
examinar) o alguno de los elementos de él (exámenes de sangre, orina, células, tejidos u 
otro material biológico), haciendo énfasis que los resultados sólo serán utilizados para la 
investigación, sin identificar a la persona. De desearlo, se puede brindar algún resultado de 
interés clínico al participante voluntario. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con los Docentes Asesores Dr. 
Daniel Pérez, Jorge/ Dra. Quispe López, Jenny Martha al correo electrónico 
jdaniel@ucvvirtual.edu.pe y jmquispel@ucvvirtual.edu.pe o con el Comité de Ética de 
(etica-administracion@ucv.edu.pe) 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo mi participación en la 
investigación. 

 

[Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el consentimiento 
sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el 
caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se envía las 
respuestas]. 
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ANEXO 5:  Matriz de evaluación por juicio de expertos 

Variable desarrollo organizacional 
 

• 1er validador 
 

Validación de contenido del cuestionario sobre la variable desarrollo 
organizacional 

 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información en la presente investigación: 

Desarrollo organizacional y desempeño laboral en un centro de atención al cliente de 

una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que, se le solicita que tenga 

a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las 

correcciones pertinentes. Los criterios de validación de contenido son:  

 

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El ítem pertenece a la dimensión 
y basta para obtener la medición 
de esta 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El ítem se comprende fácilmente, 
es decir, su sintáctica y 
semántica son adecuadas 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem tiene relación lógica con el 
indicador que está midiendo 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem es esencial o importante, 
es decir, debe ser incluido 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 



 
 

 

 

 

 FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Nombre del instrumento 
 

 

Cuestionario Desarrollo organizacional  

Objetivo del instrumento Determinar la relación del desarrollo 
organizacional con el desempeño laboral en un 
centro de atención al cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 
 

Nombres y apellidos del 

experto 

Máximo Antonio Bocanegra Cruzado 

Documento de identidad 18011299 

Años de experiencia en el 

área 

12 

Máximo Grado Académico Magíster Administración de Negocios  

Nacionalidad Peruana 

Institución UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 

Cargo Docente tiempo parcial 

Número telefónico 9575178129 

 
 
Firma 

 



 
 

 

• 2do validador 
 

 
Validación de contenido del cuestionario sobre la variable desarrollo 

organizacional. 
 

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información en la presente investigación: 

Desarrollo organizacional y desempeño laboral en un centro de atención al cliente de 

una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que, se le solicita que tenga 

a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las 

correcciones pertinentes. Los criterios de validación de contenido son:  

 

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

 

 

 

 

 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El ítem pertenece a la dimensión 
y basta para obtener la medición 
de esta 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El ítem se comprende fácilmente, 
es decir, su sintáctica y 
semántica son adecuadas 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem tiene relación lógica con el 
indicador que está midiendo 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem es esencial o importante, 
es decir, debe ser incluido 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 



 
 

 

 

 FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nombre del instrumento 

 

 
Cuestionario Desarrollo organizacional  

Objetivo del instrumento Determinar la relación del desarrollo 
organizacional con el desempeño laboral en un 
centro de atención al cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 
 

Nombres y apellidos del 

experto 

Manuel Jesús David Bulnes Zelada 

Documento de identidad 46066171 

Años de experiencia en el 

área 

10  

Máximo Grado Académico Magíster en Administración y Marketing 

Nacionalidad Peruana 

Institución INDECOPI 

Cargo Administrador  

Número telefónico 987974320 

 
 
Firma 

 

Fecha 6/12/2022 



 
 

 

• 3er validador 
 

Validación de contenido del cuestionario sobre la variable desarrollo 
organizacional. 

 
 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información en la presente investigación: 

Desarrollo organizacional y desempeño laboral en un centro de atención al cliente de 

una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que, se le solicita que tenga 

a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las 

correcciones pertinentes. Los criterios de validación de contenido son:  

 

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

 
 
 
 
 
 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El ítem pertenece a la dimensión 
y basta para obtener la medición 
de esta 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El ítem se comprende fácilmente, 
es decir, su sintáctica y 
semántica son adecuadas 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem tiene relación lógica con el 
indicador que está midiendo 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem es esencial o importante, 
es decir, debe ser incluido 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 



 
 

 

 
FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nombre del instrumento 

 

 
Cuestionario Desarrollo organizacional  

Objetivo del instrumento Determinar la relación del desarrollo 
organizacional con el desempeño laboral en los 
asesores de servicios en un centro de atención 
al cliente en una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 
 

Nombres y apellidos del 

experto 

José Quiroz Medina 

Documento de identidad 43990722 

Años de experiencia en el 

área 

  10 

Máximo Grado Académico Magíster Administración y Dirección de Empresas 

Nacionalidad Peruana 

Institución Banco GNB 

Cargo Funcionario 

Número telefónico 987974320 

 
 
Firma 

 

Fecha 6/12/2022 



 
 

 

Variable desempeño laboral  
 

• 1er validador 
 

Validación de contenido del cuestionario sobre la variable desempeño 
 laboral 

 

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información en la presente investigación: 

Desarrollo organizacional y desempeño laboral en asesores de servicio en un centro 

de atención al cliente en una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que, 

se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las 

sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validación de 

contenido son:  

 

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

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El ítem pertenece a la dimensión 
y basta para obtener la medición 
de esta. 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El ítem se comprende fácilmente, 
es decir, su sintáctica y 
semántica son adecuadas. 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem tiene relación lógica con el 
indicador que está midiendo. 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem es esencial o importante, 
es decir, debe ser incluido. 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 



 
 

 

 

 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Nombre del instrumento 
 

 

Cuestionario Desempeño Laboral  

Objetivo del instrumento Determinar la relación del desarrollo 
organizacional con el desempeño laboral en un 
centro de atención al cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 
 

Nombres y apellidos del 

experto 

Máximo Antonio Bocanegra Cruzado 

Documento de identidad 18011299 

Años de experiencia en el 

área 

12 

Máximo Grado Académico Magíster Administración de Negocios  

Nacionalidad Peruana 

Institución UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO 

Cargo Docente tiempo parcial 

Número telefónico 9575178129 

 
 
Firma 

 

Fecha 6/12/2022 



 
 

 

• 2do validador 
 

Validación de contenido del cuestionario sobre la variable desempeño 
 laboral 

 

 

INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información en la presente investigación: 

Desarrollo organizacional y desempeño laboral en asesores de servicio en un centro 

de atención al cliente en una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que, 

se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las 

sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validación de 

contenido son:  

 
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El ítem pertenece a la dimensión 
y basta para obtener la medición 
de esta 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El ítem se comprende fácilmente, 
es decir, su sintáctica y 
semántica son adecuadas 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem tiene relación lógica con el 
indicador que está midiendo 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem es esencial o importante, 
es decir, debe ser incluido 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 



 
 

 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Nombre del instrumento 

 

 
Cuestionario Desempeño Laboral  

Objetivo del instrumento Determinar la relación del desarrollo 
organizacional con el desempeño laboral en un 
centro de atención al cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 
 

Nombres y apellidos del 

experto 

Manuel Jesús David Bulnes Zelada 

Documento de identidad 46066171 

Años de experiencia en el 

área 

10  

Máximo Grado Académico Magíster en Administración y Marketing 

Nacionalidad Peruana 

Institución INDECOPI 

Cargo Administrador  

Número telefónico 987974320 

 
 
Firma 

 

Fecha 6/12/2022 



 
 

 

 

• 3er validador 
 

Validación de contenido del cuestionario sobre la variable desempeño 
 laboral 

 
 
INSTRUCCIÓN: A continuación, se le hace llegar el instrumento de recolección de 

datos (Cuestionario) que permitirá recoger la información en la presente investigación: 

Desarrollo organizacional y desempeño laboral en asesores de servicio en un centro 

de atención al cliente en una empresa de telecomunicaciones, Trujillo 2023. Por lo que, 

se le solicita que tenga a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las 

sugerencias para realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validación de 

contenido son:  

 

 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Criterios Detalle Calificación 

Suficiencia 

El ítem pertenece a la dimensión 
y basta para obtener la medición 
de esta 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Claridad 

El ítem se comprende fácilmente, 
es decir, su sintáctica y 
semántica son adecuadas 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Coherencia 
El ítem tiene relación lógica con el 
indicador que está midiendo 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 

Relevancia 
El ítem es esencial o importante, 
es decir, debe ser incluido 
 

1: de acuerdo 
0: en desacuerdo 



 
 

 

 
 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Nombre del instrumento 
 

 

Cuestionario Desempeño Laboral  

Objetivo del instrumento Determinar la relación del desarrollo 
organizacional con el desempeño laboral en un 
centro de atención al cliente de una empresa de 
telecomunicaciones, Trujillo 2023. 
 

Nombres y apellidos del 

experto 

José Quiroz Medina 

Documento de identidad 43990722 

Años de experiencia en el 

área 

  10 

Máximo Grado Académico Magíster Administración y Dirección de Empresas 

Nacionalidad Peruana 

Institución Banco GNB 

Cargo Funcionario 

Número telefónico 987974320 

 
 
Firma 

 

Fecha 6/12/2022 



 
 

 

ANEXO 6: Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

 
  



 
 

 

 
 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl 
 

Sig. 
 

TV1 ,121 38 ,173 ,949 38 ,081 

TV2 ,142 38 ,051 ,941 38 ,044 

a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 

Interpretación:  

 

La prueba de normalidad indica que para la variable 1 el valor significativo salió mayor 

a 0.05 por lo que se confirma que los datos tienen distribución normal mientras que 

para la variable 2, el valor significativo fue inferior a 0.05, por lo que los datos no tienen 

distribución normal. Dado que una de las variables no tuvo distribución normal, se debe 

utilizar la estadística no paramétrica mediante Rho de Spearman para relacionar 

ambas variables.  

  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 7: Prueba de normalidad  




