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Resumen

La investigacion realizada tuvo como objetivo general, analizar cuales son los
factores en la atencién que brinda el personal adulto mayor de una institucion
publica de Lima, 2023. El estudio se realizdé con un enfoque de tipo cualitativo y
aplicado, utilizando como disefio de investigacion el estudio de caso, el escenario
fue una institucién publica financiera con autonomia econémica y administrativa,
siendo la técnica empleada una entrevista semiestructurada. El instrumento
empleado es un guion con 17 preguntas, aplicado a 25 participantes. Como
resultado se observaron 7 coeficientes de co-ocurrencia cuyos valores fueron 0.57,
0.50, 0.50, 0.36, 0.36, 0.33 y 0.33, los cuales se asociaron con las seis
subcategorias propuestas anteriormente: condiciones laborales, motivacion,
capacitacién, desempefio, sus alcances y limitaciones, ratificando lo formulado para
dichas categorias, asi mismo se evidenci6 que la categoria materia de
investigacion: factores en la atencion que brinda el personal adulto mayor, dejara
un marco de conocimientos actualizados que permitira que futuros investigadores
puedan ampliar y profundizar en su estudio, asimismo respecto a la justificacién
practica, permitira conocer y comprender los factores que intervienen en la atencién
brindada por los adultos mayores, a efectos de tomarse las medidas necesarias

para mejorar el ambiente de trabajo.

Palabras clave: Adultos mayores, condicion laboral, desempeio, factores,

motivacion
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Abstract

The general objective of the research carried out was to analyze the factors in the
care provided by the elderly staff of a public institution in Lima, 2023. The study was
carried out with a qualitative and applied approach, using the research design case
study, the setting was a public financial institution with economic and administrative
autonomy, the technique used being a semi-structured interview. The instrument
used is a script with 17 questions, applied to 25 participants. As a result, 7 co-
occurrence coefficients were observed whose values were 0.57, 0.50, 0.50, 0.36,
0.36, 0.33 and 0.33, which were associated with the six subcategories proposed
above: working conditions, motivation, training, performance, their scope and
limitations, ratifying what was formulated for these categories, it was also evident
that the subject category of research: factors in the care provided by older adult
personnel, will leave a framework of updated knowledge that will allow future
researchers to expand and deepen their study. Likewise with respect to the practical
justification, it will allow us to know and understand the factors that intervene in the
care provided by older adults, in order to take the necessary measures to improve

the work environment.

Keywords: Older adults, work condition, performance, factors, motivation



.  INTRODUCCION

Actualmente resulta cotidiano ver que en diversas instituciones publicas y
privadas existe personal laboral de la tercera edad ejerciendo en diversos cargos,
muchos de los cuales son percibidos en un bajo rendimiento y se podria esperar
que esto continue en incremento considerando que la expectativa de vida en el
mundo esta en aumentado, tal como lo ejemplifica en su investigacion Scott (2020)
quien precisa que en china en 1960 la probabilidad de que las personas lleguen a

los 65 afios era del 27% y al afio 2020 esta se incrementé al 83%.

Por lo cual resulta necesario entender cudles son los factores en la atencién
que brinda el personal adulto mayor ya que esta tendencia existe en muchos otros
paises como lo demuestran Mendes et. al (2021) en su investigacion en Austria, en
donde se puede apreciar que, las personas entre 54 a 59 afios y las personas
mayores de 60 a 65 anos que continlan trabajando representa 68% y 28%,
respectivamente; lo mismo ocurre en Canada, con un 72% y 52%; Dinamarca con
un 83% y 57; Francia 70% y 27%; Alemania 78% y 57%; Estados Unidos 68% y
55%; en Japon 81% y 63%, con lo cual se logra evidenciar que la fuerza laboral de
las personas entre 60 a 64 afos han venido en aumento, y con ello las diferencias
interindividuales generadas por la edad como factor de vulnerabilidad que deberia

ser considerada al momento de regular sus condiciones laborales.

Del mismo modo segun lo publicado por personal especializado de la
Comisién Econdémica para América Latina y el Caribe CEPAL (2018) un buen grupo
de adultos mayores en América Latina, continua ligado a un trabajo a pesar de
superar la edad de jubilacién, los motivos de una mayor permanencia en el mercado
laboral se deben principalmente a la falta de ingresos econdémicos, pensiones
paupérrimas, escasez de oferta laboral, aunado al hecho que la poblacién adulta
mayor (mayores de 60 afios) se ha incrementado debido a los avances médicos y
tecnoldgicos, por lo cual es necesario evaluar la percepcion de los trabajadores
respecto a su ambiente laboral y los factores que le dificultan su desempefio, pues

como lo expresan Ferrada et. al (2018) los cambio psicoldgicos y sociales dados



en el entorno laboral afectan de manera significativa a las personas mayores

comparandolos con las personas mas jovenes.

La problemética descrita también se observa en nuestro pais, pues segun el
informe técnico situacional del adulto mayor del INEI (2022), en el primer trimestre,
el 26.2% de los hogares del pais son conducidos por adultos mayores y aunque,
algunas empresas privadas vienen implementando programas para apoyar la
reinsercion del adulto mayor en la vida laboral, como el caso de Sodimac Peru
quienes bajo el programa “Espiritu joven”, o la empresa Starbucks Peru quien ha
iniciado convocatorias para que el adulto mayor tenga una oportunidad laboral, aun
persiste la percepcion de que el desempefio de los adultos mayores no es
suficiente, sobre todo en las instituciones publicas como los bancos, en donde se
percibe una atencion de baja calidad por demoras en atencién de procedimientos,

o estrés materializado en el mal trato recibido.

En el ambito local, la institucién publica en la cual se enmarca la presente
investigacién tiene un gran porcentaje de personal adulto mayor brindando atencién
en cada una de sus dependencias, los mismos que muestran poca voluntad de
participar en capacitaciones respecto a la buena atencion al cliente, ello sumado al
desconocimiento de algunos miembros respecto al uso de la tecnologia vienen
generando que se perciba una baja calidad en la atencién por parte de los clientes
del banco, mas aun teniendo en cuenta que la edad de jubilacién es de 70 afios,
las autoridades administrativas del mismo poco pueden hacer para mejorar esa
problematica, lo que ha motivado la presente investigacion, pues se considera
pertinente conocer cuales son los factores que vienen afectando la calidad de
atencion brindada por los adultos mayores con la finalidad de que se puedan
establecer regulaciones que permitan mejorar su desempefio y evitar que esta
problematica siga dandose con el trascurrir de los afno y continue afectando a los

clientes que en su mayoria son también adultos mayores.

Cabe precisar que al ser una investigacion cualitativa no se ha planteado
hipétesis, pues se busca informacién sobre lo que perciben los trabajadores de la

institucion publica como factores que determinan la calidad de atencién brindada



en su ambiente laboral, por esto surgié la siguiente pregunta como problema
general de investigacion: ¢Cudles son los factores en la atencion que brinda el

personal adulto mayor de una institucién publica de Lima, 20237.

Asi también, se consideré como problemas especificos i) 4 De qué manera las
condiciones laborales son un factor en la atencién del personal adulto mayor de
una institucion publica de Lima, 20237 ii) ; En qué medida la motivacion es un factor
en la atencién del personal adulto mayor de una institucién publica de Lima, 20237
iii) ¢ De qué manera las capacitaciones son un factor en la atenciéon que brinda el
personal adulto mayor de una institucién publica de Lima, 20237 iv) 4En qué
medida el desempefio es un factor en la atencidn que brinda el personal adulto
mayor de una institucion publica de Lima, 20237 v) ¢, Cuales son los alcances de
los factores en la atencion que brinda el personal adulto mayor de una institucién
publica de Lima, 20237 vi) ;Cuales son las limitaciones de los factores en la

atencion del personal adulto mayor de una institucion publica de Lima, 20237.

Por otro lado, la investigacion presente tiene como objetivo general: Identificar
cuales son los factores en la atencién que brinda el personal adulto mayor de una
institucion publica de Lima, 2023 y como objetivos especificos i) Identificar de qué
manera las condiciones laborales son un factor en la atencion del personal adulto
mayor de una institucion publica de Lima, 2023. ii) Identificar en qué medida la
motivacion es un factor en la atencion del personal adulto mayor de una institucion
publica de Lima, 2023. iii) Identificar de qué manera las capacitaciones son un factor
en la atencion que brinda el personal adulto mayor de una institucion publica de
Lima, 2023. iv) Identificar en qué medida el desempefio es un factor en la atencién
que brinda el personal adulto mayor de una institucion publica de Lima, 2023. v)
Rebelar cuales son los alcances de los factores en la atencién que brinda el
personal adulto mayor de una institucion publica de Lima, 2023. vi) Identificar cuales
son las limitaciones de los factores en la atencion del personal adulto mayor de una

institucion publica de Lima, 2023.

Justificandose la presente investigacion tedricamente en la revision y

recopilacion de informacion de la literatura existente sobre el tema dejara un cuadro



de conocimientos relativamente actualizados que permitira que futuros
investigadores puedan ampliar y profundizar en su estudio y generar innovaciones,
asi mismo tiene una justificacion metodolédgica, pues se dejara como aportes
técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos validadas por expertos en las
categorias de la presente investigacién cualitativa que podran ser usados en
investigaciones futuras, respecto a la justificacion permitira conocer y comprender
los factores que intervienen en la atencion brindada por los adultos mayores, lo cual
sera de utilidad tanto a empleadores como a los trabajadores a efectos de tomarse
las medidas necesarias para mejorar el ambiente laboral, de igual manera se
justifica socialmente, pues por medio de la presente investigacion se obtendran
conclusiones que permitan identificar los factores que representan los puntos
débiles por los que atraviesan los adultos mayores en su ambiente laborar de modo

que se puedan tomar las medidas para aunar en la mejora de su rendimiento.



. MARCO TEORICO

Antecedentes

Ahora bien, habiéndose generado el planteamiento y la respectiva
formulacién del problema relacionado a la investigacion y los objetivos que se
persiguen con la presente investigacion, es preciso revisar estudios previos que se
relacionan con cada una de las categorias que servirdn de apoyo a la presente
propuesta investigativa, citaremos estudios que estén cercanos a la presente

investigacion a nivel internacional y nacional.

En el ambito internacional, podemos citar el articulo desarrollado por
Maldonado (2022), relacionado al adulto mayor y sus derechos en Ecuador, precisa
que aumento el grupo de personas que se consideran adultos mayores es bastante
grande. Considerando que los adultos mayores son una parte importante de la
sociedad y también son utiles como transmisores de conocimientos y experiencias.
Las universidades, como instituciones ubicadas en la comunidad, también cuentan
con personal adulto mayor, tanto docente como administrativo. Las causas
determinadas se clasifican segun su nivel de importancia, siendo la primera la
ausencia de prohibicién de despedir a los adultos mayores que se jubilaran
préximamente y la necesidad de garantizar una mayor estabilidad laboral en
beneficio de las personas mayores que se acercan a la jubilacion, para este caso

la edad se considera una limitacién para realizar determinadas actividades.

Asimismo, La Rosa et. al (2021), en la investigacion sobre las motivaciones
para la actividad fisica entre las personas mayores llevadas en Cuba, precisaron
que se ha demostrado que los juegos tienen valores biologicos, psicologicos,
sociologicos y educativos, y que son un medio necesario para entrenar y fortalecer
la personalidad. Al armar un conjunto de juegos para promover la motivacion por la
actividad fisica en adultos mayores, esto se sustenta en las indicaciones y paso
metodolégicos para el trabajo con este grupo poblacional en la aplicaciéon de los
juegos. Asi también, confirmd que existian diferencias entre las mediciones
obtenidas luego del uso de una serie de juegos, confirmando un efecto positivo

sobre la motivacién para hacer ejercicio en las personas mayores.



En la misma tematica, Rivera (2021), en su investigacién llevada a cabo en
Chile, indica que en la vejez existe diversidad, los cambios funcionales relacionados
con la vejez, no son uniformes y la disminucién de las capacidades fisicas y
sensoriales relacionada con la edad depende de una variedad de determinantes
individuales y sociales. Estos factores hacen que los trabajadores mayores tengan
mas probabilidades de estar expuestos a ciertos riesgos. El envejecimiento es un
proceso natural, por lo que promover una vida saludable desde pequefios, mejora
la vida de estas personas. Teniendo en cuenta todas las investigaciones analizadas
sobre los diferentes enfoques del envejecimiento de la fuerza laboral, los sistemas
de produccién deberian incluir mas a los trabajadores de mayor edad y valorar su
experiencia y conocimientos sin discriminarlos por motivos de edad, y se espera

que asi sea. Capacidades fisicas y cognitivas deterioradas.

Por su parte, Diaz (2020), indicé en su articulo relacionado a una universidad
en Cuba, que, en esta etapa, los adultos mayores enfrentan numerosos desafios y
problemas. Estos incluyen enfermedades relacionadas con la edad, periodos de
duelo tras la muerte de un amigo o familiar, la introduccion de nuevas personas en
la familia y la pérdida de estatus social. Todos los demas incluyen pérdida de
funcion de érganos sensoriales importantes, como la vision y el oido, y movimiento
limitado al caminar. Ademas, existe una mayor susceptibilidad a las agresiones
ambientales y una falta de tolerancia hacia gustos, anhelos, anhelos e intereses. A
menudo sucede que quieren regularlos y guiarlos a través de la generacién mas
joven, que los censura. Esto puede provocar cambios en el estado emocional de

las personas mayores.

De igual manera, Roman et. al (2019) investigaron el analisis del proceso de
transicidén de la ocupacion en la poblacion personas mayores en México, asi como
de intervinientes en esos cambios estimando las probabilidades de relacionadas a
la transicion en 4 estados: primero la actividad laboral, segundo pensionado o
jubilado, tercero la incapacidad permanente y cuarto los quehaceres del hogar, se
valieron de la Encuesta de Empleo y Ocupacion como técnica de obtencion de
informacion, para determinar que probabilidad existe de pasar por cada uno de

ellos, obteniendo como resultados que existe una relativa estabilidad ocupacional



de los adultos mayores, siendo los hombres quienes tienen el doble de
probabilidades en comparacion con las mujeres de obtener una pension, a
diferencia de que las mujeres ocupan el principal lugar en los quehaceres del hogar,
asi mismo se determino que el lugar de residencia y el sexo, influyen negativamente
en la renuncia de los adultos mayores de la vida laboral, concluyéndose que existe
muy poca probabilidad de que los adultos mayores se retiren del mercado laboral
con una pensién justa, siendo los hombres quienes tienen una probabilidad doble,
de logro que las mujeres, el retiro o permanencia laboral de los adultos mayores no
se trata de casualidad ni voluntad, sino que depende de aspectos

sociodemograficos, econémicos y espaciales en que se desenvuelven.

Asimismo, en el ambito nacional, Valiente (2022), cuyo objetivo fue analizar
la situacion de los adultos mayores en la vida laboral durante la pandemia Covid-
19 en el Peru, en el que indica que esto se debe a que los adultos mayores son
parte del proceso natural de declive poblacional y actualmente representan un
fendmeno demogréfico con una clara tendencia de crecimiento que sin duda tendra
un profundo impacto en el desarrollo social del pais. Asi también, los resultados
muestran que las personas mayores de 60 afios son las mas perjudicadas en la
pandemia de Covid-19, debido a su vulnerabilidad, tienen una escasa participacion
en el mercado formal laboral y se dedican a actividades econdmicas
independientes. La gran mayoria tiene empleos informales y recibe ingresos

economicos inadecuados, o que empeoraria su calidad de vida.

De otro lado el trabajo realizado por Cruz (2021), en su investigacién de corte
basico, enfoque cualitativo y alcance exploratorio, examindé que la normativa
peruana, no tiene ninguna regulacién en la contratacion de los adultos mayores y
con ello no atiende sus principales prioridades, tales como: una vida digna,
abandonada e integral. También indica que en el Peru los adultos mayores
aumentaron significativamente en 2019 y también, sus necesidades econémicas,
sociales y de salud basicas, ya que la mayoria de ellos no pueden continuar
trabajando debido a la inexistencia de leyes que resguarden el derecho al trabajo,

las cuales el Estado ha tomado medidas de manera inadecuada.



Por otro lado, Parodi et. al (2016), manifestaron que el rapido envejecimiento,
las modificaciones en la enfermedades epidémicas y la premisa de garantizar los
derechos humanos, han llevado a los Estados y comunidades a desarrollar en
general politicas que constituyen la base de estrategias para defender los derechos
humanos y desarrollarse. Esto se debe tener en consideracion teniendo en cuenta
la particularidad de este grupo de edad y la necesidad de adaptar los servicios
sociosanitarios para garantizar una atencién de calidad y equitativa. La adaptacién
de los servicios requiere el reconocimiento de nuevas necesidades, la especificidad
de los riesgos que se presentan en este momento de la vida, una atencion integral
y una atencion al final de la vida digna y basada en evidencia. Ante nuevos
problemas, se necesitan nuevas habilidades, nuevos escenarios en el trabajo y

sistemas de informacion a fin de incrementar la eficiencia, asi como la calidad.

Finalmente, el articulo desarrollado por Llanos et. al (2020), en donde
explicaron que el acelerado envejecimiento poblacional que esta experimentando
nuestro pais tiene un impacto en el mercado laboral peruano. En este caso, existe
una politica publica a nivel nacional que apunta a tener mayor participacion del
adulto mayor, sin embargo, estas normas aun no consideran medidas legales
especificas para hacer mas efectivas las politicas publicas orientadas a la
reinsercion y retencion laboral de las personas mayores, por lo este estudio
propone la implementaciéon de las siguientes medidas legales: i) Programas
especiales de empleo para lograr la reinsercién laboral de las personas mayores,
edad avanzada; ii) Avances recientes en materia de reinsercion laboral: una
alternativa laboral para las personas mayores y iii) Medidas econdémicas a favor de

las empresas que conecten a las personas mayores con el empleo.

A continuacion, se explican los fundamentos tedricos que apoyan esta
investigacioén; la subcategoria condiciones laborales definida por Flores-Payan et.
al (2018), en su analisis cualitativo comparado, indica que las condiciones laborales
de los trabajadores mayores en este caso parecen haber empeorado durante los
12 afos utilizados en el analisis. Indica también que los origenes de la precariedad
laboral se encuentran en el desempleo informal generalizado en México. Como

resultado, las personas mayores no pueden terminar sus carreras laborales con



pensiones y prestaciones de jubilacién. También muestra que, las politicas sociales
no pudieron proporcionar suficientes beneficios estructurales a este grupo, ya que
vivieron en condiciones de pobreza general durante toda su vida. Prueba de ello
son los matices de la politica social, cuya direccion esta claramente orientada al

bienestar.

Por otro lado, la subcategoria condiciones laborales también es definida por
Ramos et. al (2019), en su estudio sobre un grupo de trabajadores adultos mayores
residentes en Lima, con un enfoque cualitativo para examinar las condiciones
laborales de las personas mayores y las motivaciones para seguir trabajando y
sobre la terquedad de la mayoria de los que participaron en el estudio a retirarse
del trabajo, solo si ya no puede trabajar por motivos de salud o si fallece. Asi
también, revelan temores ocultos que vinculan la falta de productividad econémica
con pérdidas grandes, no solo de indole econdmico, sino también de la identidad,
roles y el nivel que ocupan en la familia y la sociedad, indica que el desarrollo se
veria afectado por enfermedades fisicas y mentales y una vida sin sentido ni
propésito, seguir activo a medida que envejecemos es una obligacién y no hacerlo
podria interpretarse como una “muerte simbdlica” y perder lo que hace que un ser

sea valioso, digno y exitoso.

Respecto a la segunda subcategoria motivacion diversos autores como Silva
(2022), coinciden en su tesis, que los teletrabajadores que estan sometidos a
mucho estrés estan menos motivados para trabajar, es decir tienden a generar mas
estrés laboral, tienen menos motivacion intrinseca, menos regulacion introyectada,
menos regulacion externa, menos regulacion identificada y mayor desmotivacion.
La motivacion laboral disminuye en modalidades virtuales donde las condiciones

organizacionales y los procesos de gestion tienen alto estrés laboral.

Asimismo, en la subcategoria motivacion, autores como Guevara et. al
(2020), indicaron que los factores de riesgo de depresion afectan el ritmo de vida
de los adultos mayores y también pueden provocar falta de motivacion y
pensamientos suicidas por culpa de decisiones pasadas. Asi también, precisaron

que el Test de Escala de Depresion existe como la herramienta de eleccion para



estudiar y evaluar la depresion en adultos mayores vy facilitar el apoyo y la atencion
brindada sobre esta base. Tener una red de apoyo diversa es importante para
brindar estabilidad mental a los adultos mayores, y la actividad continua puede

ayudar a equilibrar los estados emocionales y los estados de animo.

Por otro parte, respecto a la tercera subcategoria capacitacion, como lo
expresa Mufoz (2019) en su investigacion cuyo objetivo fue analizar el efecto que
han tenido las TICS y herramientas tecnoldgicas de servicio en los adultos mayores
de Colombia en los ultimos 5 afos, tuvo una metodologia de tipo tedrica descriptiva,
en donde analizo la literatura existente respecto a la utilizacion de tecnologia en los
ancianos, obteniendo como resultados que existe una brecha digital de las
personas de edad avanzada en el pais de Colombia, desde una perspectiva
econdmica, social y cultural respecto al uso de TICS, concluyéndose que en el siglo
XXI no es la brecha econdémica la que predomina en el uso de tics, sino lo cultural,
pues el adulto mayor no viene aprovechandola como debiera, mas aun con el paso
de los aflos son muy pocas las personas mayores que se sienten motivados en
capacitarse, asi mismo por parte de estado tampoco se muestra gran apoyo pues
a pesar del crecimiento de la tecnologia pero no se esta midiendo aspectos

positivos ni negativos de su uso para la poblacion adulta

Paralelo a esto, en la misma subcategoria capacitacion tal como Valarezo-
Garcia (2016), indica en su articulo, por ejemplo, se indica que la persona es
demasiado mayor para aprender algo nuevo o completar la capacitacion en la
instalacion de algun aplicativo, esto significa que no se intentan procesos de
aprendizaje y formacion debido al sesgo sociocultural predominante: “Ya es viejo™
y no considera a los mayores como un recurso. Este mismo estereotipo de etiquetar
socialmente como una carga significa: Los gobiernos y las instituciones sociales no
pueden explorar soluciones y estrategias innovadoras para aprovechar los vastos
recursos de conocimiento y experiencia a su disposicion. Aunque la ciencia y la
tecnologia han logrado avances notables en la ampliacién de la esperanza que se
tiene de vida y de la longevidad, aun quedan muchos desafios para que las
personas mayores rompan las cadenas que las atan a su pasado conceptual. Para

este grupo, el abandono y el abuso siguen siendo un signo de desigualdad social.
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En cuanto a la cuarta subcategoria desemperio, segun la definicién de Diaz
(2022), en su trabajo de tesis, encontrd una relacién significativa entre las variables
TIC y las variables de desemperio laboral entre los empleados adultos mayores en
el sector ejecutivo en el norte de Peru. Se confirm6 que el uso de las TIC en el
trabajo de los empleados adultos mayores de una unidad ejecutiva del norte del
Peru es beneficioso para su desempefio laboral ya que utilizan plataformas virtuales

para realizar sus tareas.

También, respecto de la categoria desempenio, Avalos (2017), Marsh Lima -
En su tesis doctoral encaminada a demostrar el alcance de la relacion entre el uso
de las tecnologias de la informacion en las empresas y el desempenio laboral de las
personas mayores en 2017, utilizé una metodologia basica, es decir, un disefio no
experimental desarrollado y correlacién de niveles. Intentando determinar el nivel
de conocimiento de Tl de los adultos mayores utilizando un cuestionario como
herramienta de investigacion basado en entrevistas personales con una muestra
de 25 empleados. Los resultados arrojaron que el 12% de los encuestados tenia
los siguientes conocimientos: Un nivel de conocimiento muy alto califica como bajo
el impacto en el uso de las TIC dentro de la empresa, aunque el 61% dijo que era
bajo, el 29% lo percibié como alto y el 36% dijo que tenia un impacto bajo en el uso
de las TIC dentro de la empresa. En cuanto al correo electrénico, el 52% restante
dice tener un nivel moderado de uso del correo electronico y el 12% dice ser malo
en el uso del correo electronico. Concluyé que falta capacitacion y practica en el

uso de la informacion y comunicacién tecnologia

En referencia, a la subcategoria alcances, el articulo realizado por Acero-
Mondragon (2020), llevado a cabo en la Universidad de Costa Rica, analiza como
las proyecciones de politica econdmica global sobre una poblacidon que envejece
para 2050, conduciran a una ampliacion de a qué edad se jubilaran, para reducir la
presion de las cargas financieras y de atencién médica de los gobiernos. Sin
embargo, en los adultos mayores con mas afios de educacién se asocia con una
mayor estabilidad emocional y capacidad de toma de decisiones, especialmente si
dependen de decisiones previas, aunado a que en un contexto educativo estos son

valores deseables para moldear nuevos generaciones. Asi, se observa que,
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independientemente del deterioro de las funciones sensoriales y cognitivas que
acompana a algunas personas a medida que envejecen, los adultos con mas afos
de educacion, incluido el trabajo como docentes, pueden ser parte de una
estrategia especifica para incrementar la tasa de empleo, de los adultos,

contribuyendo asi a la sociedad y la economia.

Finalmente, respecto a la subcategoria limitaciones, Rivoir et. al (2019),
indican que una de las limitaciones que tiene el adulto mayor esta referido al uso
de la tecnologia digital, esto fue recogido en las entrevistas realizadas, trasladando
el uso de internet como una dificultad, sin embargo, argumentan que es posible
mejorar la calidad de vida de las personas mayores introduciéndolas en el uso de
tecnologias digitales. Indican que esto requiere un apoyo que no solo contribuya a
la adquisicion de habilidades de uso, sino que también derribe la idea de que
existen diferencias generacionales en las opciones de uso. Para lograrlo, la forma
de apoyo y los métodos utilizados deben ser adecuados para esta poblacion y los

dispositivos y aplicaciones deben adaptarse a sus capacidades y necesidades.

Asi también tenemos otras investigaciones como las de Villalobos et. al
(2021), quienes descubrieron que la capacidad cognitiva esta asociada con factores
como el envejecimiento cerebral, las enfermedades, el uso de drogas, la
neuroplasticidad, la escolarizacion, la reserva y la actividad cognitiva. Si bien el
grado de funcionamiento se estima en funcién del desempeno del subdominio
cognitivo y la velocidad de procesamiento en respuesta a las demandas del
entorno, la relevancia de la institucionalizacién de una persona para la salud, la
autonomia y la independencia fisica depende del nivel. El objetivo de la instalacion
es una instalacion integral que atienda a personas sin enfermedades.

La adaptacion de una persona depende del area fisica de la institucién, apoyo

econdmico, contacto con la familia y sentido de pertenencia a un grupo.

Otro trabajo es la investigacidn de Flores-Cabello (2020), precisa que, en las
principales medidas gubernamentales para mejorar vida de los ciudadanos
peruanos, se puede concluir que las TIC no es considerado como un medio para

integrar a los adultos mayores en su desarrollo continuo. En cuanto a los niveles de
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comunicacién publica se puede sefalar que no existe un sentido claro de visibilizar
la importancia de la alfabetizacién digital especificamente entre las personas
mayores, ni su implicacion como publicos activos y productores de sus propios
contenidos.

Asimismo, Rodriguez et. al (2020), precisaron que el aumento de la
poblacion de 60 afos, debido al surgimiento de conductas biopsicosociales,
espirituales y culturales propias del envejecimiento, dificulta que el Estado brinde
atencién especializada. ElI comienzo de la vejez coincide precisamente con la
separacion del trabajo. La separacién del trabajo no puede ser asimilada por igual
por todos los individuos y depende del estado de salud alcanzado resultante del
entorno familiar y de la situacién econdémica. La ausencia del trabajo provoca
cambios en la vida que muchas veces resultan problematicos, desestabilizando a
la persona en algun momento y en el peor de los casos, provocando una crisis vital
relacionada con el estrés. Como respuesta a esta problematica, se mejoré ciertos
mecanismos multidisciplinarios para asegurar una calidad de vida comoda en las

personas cercanas a la vejez.

De otro lado, Mesa et. al (2020), indicaron que el cuidado del anciano
requiere de un abordaje multidisciplinario e intersectorial por parte de profesionales
dedicados al cuidado y capacitados en el trabajo en equipo, con énfasis en
promover practicas de autocuidado para desarrollar habilidades en los pacientes y
sus familias. Asimismo, precisaron que se requiere un enfoque diferente.
Cuidadores que garantizan que se alcance el potencial de cada paciente,
prolongando su calidad de vida y restaurando o manteniendo su salud y crecimiento

personal.

Paralelo a esto Aguilar et. al (2020), en este estudio concluyeron que existen
factores que influyen positivamente en el uso de las TIC y en las intenciones y las
relaciones intencién-comportamiento que pueden reducir la brecha digital entre los
adultos mayores. La utilidad y usabilidad percibidas, pueden verse influidos por la

inclusion a través del aprendizaje de la alfabetizacion digital. Proporcionar a las
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futuras personas mayores un acceso 6ptimo a las TIC mejorara su situacion

personal y social.

Por otro lado, Gonzélez et. al (2020), indicaron que la edad es un estado de
vida y envejecer es un proceso que involucra todo el ciclo vital. El envejecimiento
humanos es objeto de estudio en el sentido de que el ser humano representa un
entorno biopsicosocial. Por este motivo, las personas mayores se han convertido

en objeto de conocimiento psicolégico.

Otro trabajo es el de, Londofio et. al (2019), cuyo objetivo de estudio fue
investigar los procesos postcarrera en la relacion entre los adultos mayores
jubilados y el trabajo. Proceso de transicion, planificacion y preparacion post-
empleo y puente laboral opcional. Los resultados observaron que la jubilacion
puede entenderse como un fin o una posibilidad. La familia y los amigos son
criterios importantes a la hora de decidir si seguir trabajando. Y el empleo como
una forma de trabajar. La conclusion es que los jubilados son creadores de
proyectos en su vida personal, profesional y social, y la puente laboral juega un
papel central en el periodo postcarrera. En este sentido, se propuso pasar del
concepto de empleo puente al de trabajo puente para permitir una interpretaciéon
mas amplia en términos de diferentes estilos de trabajo y la inclusion de adultos

mayores trabajadores que no estan jubilados.

Asimismo, Reyes et. al (2017) La perspectiva de la educacion permanente
representa una reinterpretacion del fenémeno educativo global y significa poner a
las personas en el centro de un proceso personalizado. El propésito vital de la
educacion es propagar el aprendizaje que promueva el desarrollo personal integral
ademas de preparar para la vida. Significa comprender el caracter perdurable de la
educacién desde el nacimiento hasta la vejez, teniendo en cuenta la unidad y

continuidad del desarrollo de la personalidad.
Paralelo a esto, Canales (2015), avanzar hacia una cultura que apoye el

"envejecimiento activo" y cambiar el paradigma que supone que las personas

mayores no pueden trabajar y sélo recibir beneficios, volviéndose asi pasivas.

14



Porque, como se ve, la situacion y los intereses de estos segmentos aun no estan
satisfechos con estos beneficios, que ademas de insuficientes, también son
excluyentes porque estan aislados de la participacién laboral y por lo tanto de
ambos el uso de sus capacidades y sus derechos, asi como la posibilidad de
realizar un aporte a la sociedad. Por supuesto, estos cambios no pueden realizarse
de inmediato, pero si se producen politicas publicas dirigidas a la integracion
especifica de estos segmentos, entonces podremos dar un paso mas hacia una
cultura participativa e inclusiva a través de la reintegracion de las personas

mayores.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy diseio de investigaciéon

3.1.1. Tipo de investigacion

Piza Burgos et. al (2019) indicaron que los métodos utilizados en la
investigacién cualitativa son aplicados e incluyen un conjunto de técnicas que usan
herramientas para recopilar datos y poder desarrollar una teoria informada. Los
investigadores juegan un papel importante en la eleccion de las técnicas a utilizar.
Es necesario evaluar las caracteristicas del entorno en el que se realiza la
investigacion. Combinar métodos y técnicas nos permite obtener informacion mas
rica y diversa, asimismo triangular los resultados aumenta la validez. Siempre que
los participantes conozcan el problema a resolver y la parte investigadora tenga la
actitud suficiente para juntar toda la informacién, esto contribuira a que los

resultados sean confiables.

Asi mismo Naupas et. al (2018) explicaron que el enfoque cualitativo es aquel
que recolecta y analiza datos sin necesidad de que los mismos tengan que ser
cuantificados, requiriéndose de la aplicacién de técnicas de observacion para la
descripcion de hechos sin dar mucha importancia a su medicion, y tiene el propésito
de descubrir o interpretar la realidad, motivo por el que se considera a esta
investigacion enmarcada en un enfoque cualitativo, ya que tiene por objetivo
describir los factores que influyen en la atencion que brinda laboralmente los
adultos mayores en base a la evaluacion de circunstancias en las que se
desenvuelven y la percepcidn que tienen mismos sobre su desempeino condiciones
laborales, con la finalidad de realizar interpretacion de esos datos de modo que se

permita la comprensién y aplicacién de acciones para mejorar su rendimiento.

3.1.2. Diseio de investigaciéon

Segun Ying (2017) el estudio de caso, es un método de investigacion que
utiliza preguntas de “como” y “por qué” para estudiar los fendmenos sociales.
Preguntas mas detalladas también son relevantes para explicar fendmenos

especificos.
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Segun Crowe (2011), este tipo de investigacion es esencialmente un tipo de

estudio intrinseco, segun Crowe (2011), utiliza enfoques para crear comprensiones

profundas y diversas de problemas altamente complejos en situaciones naturales o

de la vida real. También analizamos temas especificos teniendo en cuenta el

proceso.

3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

Para efecto de identificar las categorias y subcategorias en la presente

investigacion, se realizo la definicidn de topicos que hicieron posible su distincion,

permitiendo un mejor detalle respecto de las mismas. Cabe precisar que la

definicion de categorias y subcategorias se realizé previo a la recoleccion de

informacion en la investigacién de la teoria, motivo por el cual se considera

apriorista, tal como se muestra en la siguiente Tabla:

Tabla 1.

Tabla de categorizacion

CATEGORIA

SUBCATEGORIAS

cODIGOS

Factores en la
atencion que
brinda el personal
adulto mayor

Condiciones Laborales

Remuneracion
Vacaciones
Derechos laborales
Incentivo

Espacio fisico

Trato amable

Motivacién Trato personalizado
Expectativas
Conocimientos
Frecuencia
Capacitacion Uso de la Tecnologia
Aplicativos
Edad
Desempeiio Metas
Rapidez
Alcances Paciencia
Limitaciones Dominio del Software

Nota: Elaboracién Propia

Es de precisar que en el Anexo 1 se encuentra la matriz de categorizacién, que

contiene la categoria, las subcategorias y la codificacion, asimismo, el guion de

entrevista semiestructurada.
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3.3. Escenario de estudio

El escenario de estudio esta centrado en una Institucién Publica Financiera,
integrante del Sector Economia y Finanzas, que tiene patrimonio propio y duracién
indeterminada.

Asimismo, en su estructura organica tiene diversas agencias a nivel nacional;

cabe precisar que la presente investigacion se llevd a cabo en las instalaciones de

la sede central de dicha institucion y agencias ubicadas en la provincia y

departamento de Lima, donde un gran numero de personal adulto mayor (arriba de
60 anos) brindan la atencién a clientes en general.

Figura 1.

Mapa de la zona del escenario de estudio
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3.4. Participantes

Se busco establecer quienes participarian de nuestra investigacion a fin de
profundizar nuestro estudio. Respecto a los participantes son 25 trabajadores
adultos mayores de 10 agencias de una Institucién Publica, los mismos que cuentan

con conocimiento respecto a la atencion de clientes y demas servicios que brinda

la institucion, a quienes se les va realizar la entrevista. La distribucion se muestra
en la siguiente tabla:
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Tabla 2.

Cantidad de participantes por area involucrada

Area involucrada Cantidad
Administracion 05
Gestion de Servicios 15
Area de Prestamos 05

Total 25

Nota. Elaboracion propia.

En la seleccion de los participantes fue utilizada la técnica de muestreo no

probabilistico, por conveniencia (Mendieta, 2015).

Los criterios de la inclusidn se dieron con los trabajadores de las areas operativas
de una Institucién Publica, porque son los que realizan la atencidn directa al cliente
y los trabajadores de direccién, dado que son los encargados de administrar las
agencias de esa Institucidon y también realizan atencion personalizada al cliente,
ademas se escogio personal con vinculo mayor a 15 afios en dicha Institucion

Publica.

Asimismo, como criterio de exclusion a los trabajadores que no realiza labores de

atencion al publico.

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de investigacion

Para Arias (2012) una técnica de investigacién supone un procedimiento
utilizado para la obtener informacién, explicando que, dentro de las diferentes
técnicas conocidas de investigacion, se tiene a la entrevista, la misma que consiste
en la aplicacion de preguntas ya sea de manera personal o virtual con la finalidad
de recabar informacion sobre algun tema especifico.

En ese sentido, la técnica empleada en la presente investigacién fue la
aplicacion de entrevistas personales en base a un cuestionario previamente
elaborado teniendo en cuenta las categorias y subcategorias que se esta midiendo,

con la finalidad de conocer lo que piensan los trabajadores a través de una
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conversacion, teniéndose al mismo investigador como instrumento, y no
propiamente los items.
El guion de la entrevista fue evaluado previamente por un experto externo, asi como

por el asesor de la investigacion, quienes dieron su aprobacion a dicho documento.

Instrumento de investigacion

Guillen et al. (2020), definié las herramientas de investigacion como recursos
utilizados por los investigadores para obtener informacion y enfatizé la importancia
de construirlas adecuadamente para asegurar la coherencia entre concepto y
realidad.. Teniendo en cuenta ello, se establecié como instrumento una guia de
entrevista, en donde se desarrollaron preguntas a ser aplicadas a los trabajadores

para conocer su percepcion sobre la problematica planteada.

3.6. Procedimientos

Para el desarrollo de la presente investigacién el primer paso sera la
recopilacion de informacién de cada una de las categorias y subcategorias, para lo
cual se ha realizado la construccién de la matriz de categorizacién aprioristica y la
guia de entrevista, el mismo que sera validado a través de juicio de dos expertos
para determinar su validez y fiabilidad.
El siguiente paso sera la presentacion de permisos mediante una solicitud a las
autoridades competentes para la aplicacion de entrevistas a los trabajadores.
El siguiente paso sera identificar a los trabajadores que participaran en esta
investigacion, siendo veinticinco personas adultas mayores que laboran en el area
de atencidn al cliente en las diversas agencias de la Entidad en Lima metropolitana,
para luego programar una entrevista personal, previa autorizacion del administrador
de agencia, para lo cual luego de explicarles la importancia de la investigacion y
contar con su aprobacion de participar, proceder con las preguntas de la guia de
entrevistas adjunto como anexo, las mismas que se relacionan con las categorias

y subcategorias .

Finalmente, se procedera a procesar la informacién obtenida, proceder al

analisis e interpretacién para producir resultados finales que se representan
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graficamente, formando conclusiones y recomendaciones que permitan solucionar

los problemas planteados, y confirmar hipétesis.

3.7. Rigor cientifico

El rigor cientifico de esta investigacion podra, evidenciarse en el correcto uso
de manera metodoldgica y racional de los datos, los mismos que se obtendran de
diferentes investigaciones previas relacionadas al problema planteado, ahora bien,
teniendo en cuenta que no existe un criterio que juzgue la calidad de una
investigacion cualitativa se podria expresar que el rigor cientifico representa un
debate que queda abierto.

Sanchez, et. al (2020), La confiabilidad se cita como el criterio mas importante
para la precision cientifica en la investigacion cualitativa. Para ello el trabajo debe
realizarse en el mismo lugar. La triangulacién de tiempo, método, espacio,
observador y teoria es importante, lo mismo ocurre con recopilacion de datos y
coherencia légica. Otro criterio es la transferibilidad, es decir, la coherencia de la
informacion recopilada, la transferibilidad o aplicabilidad de las conclusiones por
dependencia y la confirmacién de que los datos estan libres de sesgos que
distorsionen la consistencia. Es importante que los datos no contengan sesgos que

distorsionen la coherencia, y la investigacién debe considerar estos aspectos.

3.8. Método de analisis de datos

Respecto al analisis de datos cualitativos Urbano (2016), se refiere al
proceso mediante el cual la informacion recopilada se organiza, luego se manipula
y finalmente se codifica para establecer relaciones, extraer significado, interpretar
y sacar conclusiones, esto se llama el método de analisis descriptivo, y considera
los siguientes pasos: 1. Recopilar informacion en las notas de campo, entrevistas
concienzudas, observaciones, asi, como grupos de discusion. 2. Transcribe,
registra y organiza la informacién que recopilas. 3. Codificar informacion que agrupe
datos en categorias que concentren ideas o conceptos o temas parecidos
descubiertos. 4. Para integrar la informacion, todas las categorias obtenidas deben

estar vinculadas entre ellas mismas, asi, como con el marco teérico del estudio.
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Asi también en la investigacion realizada se utilizé el método de analisis
inferencial, que aplica métodos practicos de procesamiento de los datos, como: 1.
Codificacion de los textos: La informacion relevante que se obtiene de las
entrevistas fue codificada segun légica deductiva e inductiva con base en las
lecturas y los textos estudiados. 2. Resultado del coeficiente de coocurrencia:
Encuentra los cddigos que se repiten con mayor frecuencia o los codigos con
mayores coincidencias o asociaciones. 3. Clasificacion: En este paso se pueden
confirmar categorias propuestas previamente, descubrir nuevas categorias o surgir

informacion nueva que complemente o refuerce, las categorias a priori.

3.9. Aspectos éticos

Hacer una investigacion consiste en utilizar los conocimientos de la ciencia,
motivo por el cual requiere del investigador conductas éticas que impidan acciones
no apropiadas en la investigacion.

Ahora bien, la presente investigacion se realizara enmarcado en lo solicitado
por la guia de elaboracién de productos de investigacién dada por la Universidad
Cesar Vallejo por RVI N°110-2022-VI-UCV en un estudio cualitativo de elaboracion
propia, citando cada una de las fuentes y bibliografias usadas a efectos de respetar
los derechos de autor, en base a la normativa de citas establecidas por el APA de

la séptima edicion, evitando de ese modo alguna falta de ética.

De igual manera se cumplira con el principio de beneficencia, pues la
presente investigacion permitira conocer los diferentes factores influyen en el
rendimiento laboral de los adultos mayores generando conocimiento que

beneficiara a trabajadores y empleadores.

Asi mismo en la aplicacién de las encuestas que se usaran como técnicas
de recopilacion de datos se dara cumplimiento a la tramitacion de los permisos
necesarios a la institucién publica y usuarios participantes, explicandoles de
manera clara y de facil comprensién el objeto de la investigacion guardando la
confidencialidad de la misma, usandola solo para fines investigativos, manteniendo
siempre el compromiso moral de no generar perjuicio a los participantes,
cumpliendo asi con otro de los principios investigativos que es el de no

maleficencia.
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En cuanto a recolectar los datos de estudio se cumplira en todo momento
con el principio de justicia, pues se tendra en cuenta criterios de seleccion de la
muestra en funcion a la necesidad de investigacion, teniendo en cuenta al grupo
etario hacia el cual esta dirigido, asegurando asi una seleccién equitativa y justa

entre cada uno de los patrticipantes.

Por lo tanto, este estudio tuvo en cuenta tres hechos importantes que
reafirman estos aspectos éticos. En primer lugar, fue explicar el tema de la
investigacion y la metodologia a los participantes a través de un formulario de
consentimiento informado firmado. En segundo lugar, es la originalidad de este
trabajo, ya que el porcentaje de similitud tiene un valor del 14%, el cual no supera
el 15% establecido. Finalmente, la confianza del instrumento de recolecciéon de
datos se asegurd mediante la validacién de los guiones de preguntas por parte de

dos expertos externos.

Finalmente, se cuidara que cada decision tomada en torno a la investigacion
esté libre de influencias externas que puedan afectar el juicio de quien investiga
manteniendo la autonomia, la veracidad, el respeto y compromiso de ho manipular
los datos recolectados, para que futuros investigadores puedan hacer uso de ella

sin mayores dificultades.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
Resultados Descriptivos

Tabla 3.

Tabla de resultados de enraizamiento

Cédigo Enraizamiento
Tecnologia no es complicada de usar 27
Motivado a brindar un trato amable 24
Empleador cumple con las vacaciones 24
Tecnologia ayuda en el trabajo 23
Sueldo injusto 22
Incentivos son bajos 22
Paciencia es clave en la atencion al cliente 20
Espacio fisico cémodo 19
Cumplo las metas 18
Edad nos da experiencia 18
Cumplo con los tiempos establecidos 17
Trato personalizado 16
No me encuentro satisfecho con mis derechos laborales 16
Capacitacion con frecuencia de cada 3 meses 13
Empleador no valora nuestro trabajo 12
Capacitaciones virtuales no se aprende 10
Expectativa me paguen mas dinero 10
Empatia con el cliente 10
Capacitaciones nos permiten actualizarnos 10

©

Satisfecho con mis derechos laborales

Carga laboral mayor

Limitacién es la lentitud de los sistemas tecnoldgicos
Priorizo mas la atencién que los tiempos
Médulos de trabajo pequefios

No tengo ninguna expectativa laboral
Conocimiento permite tener un enfoque amplio
Expectativa ascender de puesto

Capacitaciones son buenas

Soy profesional y no recibo aumento de sueldo
Dificil cumplir las metas

Se aprende mas con la practica que con la teoria
Tecnologia obsoleta

Precios de productos han subido

Capacitaciones deben ser presenciales

No he recibido capacitaciéon

No debemos vender ningin Seguro de vida o vehicular
Edad te da la paciencia

Tiempo limita personalizar el servicio

Quejas por lentitud en el servicio

Modifico mis vacaciones sin problemas

g g o g 0 o 000 o0 00 0O O N NN o 00 0 o ©

Trato debe ser igualitario



Figura 2.

Niveles de enraizamiento de la totalidad de codigos

oportunidad al personal interno y no al externo
mabiliario en malas condiciones

no soluciona nuestros problemas
expectativa mejore el clima laboral

no espero nada de la Institu

me adapto a las circunstancias
vocacién de servicio

por mi edad me cuesta adaptarme
cantrol de emociones

por mi edad me es mas lento aprender
desconacimiento del cliente

cantidad de operaciones del cliente

lentitud por mi edad

sueldos regulares, ni altos ni bajos

asciende personal sin perfil requerido

limitacién es la burocracia

cumple con las vacaciones pero te condiciona a 7 dias por mes
adultos mayores tienen mal caracter

campromiso del entorno laboral

clientes sin cultura

mejor gue la empresa privada

expectativa la institucién este conforme con mi trabajo
falta de personal de apoyo

I S N N N S T

dela
no me siento motivado
sea mas ith

na tenga limitaciones
entidad no brinda informacién

edad es un factor importante

edad es un plus de los adultos mayores
capacitacién no mejora mis conocimientos

mal clima laboral

por mi edad ensefi a los nuevas trabajadores

ne cubre la canasta familiar

otras instituciones similares ganan mas

sueldos no suben hace varios afios

cubrir mis gastos

capacitacién con frecuencia de cada 6 meses
persanal de confianza no tiene derechos sindicales
reajuste en derechos laborales

deben aumentar nuestros derechos lahorales
paciencia, vocacién de servicio y aptitud
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confarme con los incentivos
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espacio fisico no adecuado
espacio fisico con ilumina
trato debe ser igualitario
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tiempo limita izar el servicio
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se aprende mas con la practica que con Ia teoria
dificil cumplir las metas
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expectativa me paguen mas dinero
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capacitacién con frecuencia de cada 3 meses
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trato i
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Nota. En relacion a los resultados descriptivos, en el grafico podemos apreciar un

total de 88 codigos, de

los cuales los de niveles mas altos de enraizamiento son

tecnologia no es complicada de usar con 27, motivado a brindar un trato amable

con 24, empleador cumple con las vacaciones con 24, tecnologia ayuda en el

trabajo con 23 y sueldo injusto con 22.
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Resultados Inferenciales

Tabla 4.

Tabla de coeficientes co-ocurrencias

Cédigos co-ocurrentes Coeficientes

Es dificil cumplir las metas con no debemos vender ningun

seguro de vida o vehicular. 057
La entidad no brinda informacién con desconocimiento del

cliente. 050
Sueldos regulares, ni altos ni bajos con mejor que la

empresa privada. 050
La paciencia es clave en la atencion al cliente con empatia

con el cliente. 036
En las capacitaciones virtuales no se aprende con 0.36
capacitaciones deben ser presenciales.

Médulos de trabajo pequefios con espacio fisico no

adecuado. 033
No me siento motivado con adultos mayores tienen mal 0.33

caracter.

Nota. Los coeficientes de co-ocurrentes que tuvieron un valor 0,30 son 7, con
valores de 0.57, 0.50, 0.50, 0.36, 0.36, 0.33 y 0.33. Para el caso materia de
investigacion se advierte que seis (6) subcategorias planteadas, fueron
confirmadas; por cuanto la concurrencia que confirma la subcategoria desempefio
ha sido confirmada por la concurrencia, es dificil cumplir las metas y no debemos
vender seguros de vida ni vehiculares, limitaciones ha sido confirmada con la
entidad no brinda informacion con desconocimiento del cliente, condiciones
laborales ha sido confirmada por la concurrencia de sueldos regulares ni altos ni
bajos y son mejor que la empresa privada asi como moédulos de trabajo pequefios
y espacio fisico no adecuado, capacitacion ha sido confirmada por la concurrencia,
en las capacitaciones virtuales no se aprende y capacitaciones deben ser
presenciales, la concurrencia alcances ha sido confirmada por la concurrencia, la
paciencia es clave en la atencion al cliente y empatia con el cliente y finalmente
motivacién ha sido confirmada por la concurrencia, no me siento motivado y adultos

mayores tienen mal caracter.
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Figura 3.
Coeficientes de co-ocurrencia

Coeficientes
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Nota. Los coeficientes de co-ocurrentes que tuvieron un valor 0,30 son 7, con
valores de 0.57, 0.50, 0.50, 0.36, 0.36, 0.33 y 0.33. Para el caso materia de
investigacion se advierte que seis (6) subcategorias planteadas, fueron
confirmadas; por cuanto la concurrencia que confirma la subcategoria desempefio
ha sido confirmada por la concurrencia, es dificil cumplir las metas y no debemos
vender seguros de vida ni vehiculares, limitaciones ha sido confirmada con la
entidad no brinda informacion con desconocimiento del cliente, condiciones
laborales ha sido confirmada por la concurrencia de sueldos regulares ni altos ni
bajos y son mejor que la empresa privada asi como mdédulos de trabajo pequefios
y espacio fisico no adecuado, capacitacion ha sido confirmada por la concurrencia,
en las capacitaciones virtuales no se aprende y capacitaciones deben ser
presenciales, la concurrencia alcances ha sido confirmada por la concurrencia, la
paciencia es clave en la atencion al cliente y empatia con el cliente y finalmente
motivacion ha sido confirmada por la concurrencia, no me siento motivado y adultos

mayores tienen mal caracter.
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Figura 4.

Mapa de redes de los cddigos Dificil cumplir las metas con no debemos vender
ningun seguro de vida o vehicular

=/1:333 1179, La agencia esta
cumpliendo con las metas que se
han encomendado, a vec... in
Entrevistas MGP

=11:330 1 67, Yo considero que si, sin
embargo, el tema de los seguros de
vida, onco... in Entrevistas MGP

>

=/1:332 1 142, Si, a nivel de agencias

=1:334 1 216, Se hace un poco pesado siempre va ver problemas, por la

en cuanto a los seguros, es dificil
venderlos s... in Entrevistas MGP

dificil cumplir las metas

ubicacién, no... in Entrevistas MGP

'o"ooz
)
no debemos vender ningin
Seguro de vida o vehicular
=11:329 1 29, Es muy dificil cumplirlas
debido a que las personas que
vienen al banc... in Entrevistas MGP

=1:331 1104, No todos podemos
hacer porque el publico no lo
permite, por ejemplo, v... in
Entrevistas MGP

Nota. La figura muestra el nivel mas alto de co-ocurrencia (0.57) relacionada a

la

asociacién de los codigos dificil cumplir las metas y no debemos vender seguros

de vida ni vehiculares, este nivel alto tiene su explicacion debido a que en la Entidad

han puesto un nivel muy alto de cumplimiento de metas relacionado a la venta de

seguros de vida y vehiculares, sin embargo los trabajadores adultos mayores

indican que vender estos tipos de seguros son complicados, debido al estado de
economia en estos momentos, lo que dificulta su cumplimiento, asi también en

figura se visualiza que este cddigo no se encuentra asociado a otros codigos.

la

la
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Figura 5.

Mapa de redes de los cddigos Entidad no brinda informacién con desconocimiento
del cliente

ﬂ desconocimiento del cliente

N\

=1:404 1 36, Pienso que la principal
limitacién es cuando se vuelve lento
el sistem... in Entrevistas MGP

=)1:411 1 297, Bueno cuando se pone
lento el sistema o se cuelga, uno no
sabe que dec... in Entrevistas MGP
%,
=1:426 1 849, Pienso que a veces los 31;
equipos a veces estas en lo mejor de “60'
la transac... in Entrevistas MGP T’%
o
\ %

limitacion es la lentitud de los
sistemas tecnologicos

=11:409 1 222, ue haya mas apoyo en
cuanto a los promotores, ahora
usamos ticketera y... in Entrevistas

MGP

I entidad no brinda informacion

4’”. h‘—-.; =)1:405 1 73, Pienso que la principal
[)3:1 217 x 180, tercera edad.png in Iimitacif’)n seria que ?Igunos )
tercera edad compafieros no te... in Entrevistas
MGP

=)1:416 1 477, El tiempo, otra
limitacion fallas tecnoldgicas. in
Entrevistas MGP

=)1:417 1 513, El acceso a INTERNET, y
en cuanto a la atencion en mi
agencia, conside... in Entrevistas
MGP

=/1:410 1 259, Creo que la principal
limitacion seria que muchas
aplicaciones que usa... in Entrevistas
MGP

Nota. En la figura se aprecia la asociacion de los codigos, la entidad no brinda
informacion con desconocimiento del cliente (0.50), esto se debe que en la
subcategoria limitaciones, resulta que la Entidad favorece el desconocimiento del
cliente al no brindar informacién respecto a los productos que ofrece, a su vez
muestra también que se encuentra asociado al cédigo, una limitacion es la lentitud

de los sistemas tecnoldgicos, con lo que se confirma la categoria limitaciones.
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Figura 6.

Mapa de redes de los cddigos Sueldos regulares, ni altos ni bajos con son mejor
que la empresa privada.

=/1:2 141, Tengo 16 afios y medio en el
Banco y considero que, si hablamos a |¢——
nivel... in Entrevistas MGP

sueldos regulares, ni altos ni
bajos

dsta asociado con

-

=I mejor que |a empresa privada

sta asociado co

=11:3 178, Si, no me puedo quejar me =/1:6 1190, Si, el sueldo que tengo me
alcanza para vivir comodamentey |[¢—— o cubrir mis gastos |¢— 3| ha servido para poder sostener a mi
poder cubri... in Entrevistas MGP familia... in Entrevistas MGP

=11:9 1307, Si... Recién hace 2 meses
me han nivelado de sueldo de
acuerdo a mis fun... in Entrevistas
MGP

Nota. La figura muestra la asociacion de los cddigos, sueldos regulares, ni altos ni
bajos y son mejor que la empresa privada (0.50), esto se debe a que en la
subcategoria condiciones laborales, el personal adulto mayor entiende que la
remuneracion que recibe le permite vivir comodamente y cubre sus necesidades
principales y de sostén de la familia, ya que dicha remuneracion se encuentra
dentro del promedio del mercado dentro del rubro de la entidad, aunado al hecho
que cuenta con beneficios, como la estabilidad laboral, bonos por desempenio,
bonos a liberalidad, escolaridad, utilidades, gratificaciones, vacaciones etc., clubes
de esparcimiento y salud particular, todo esto les permite tener tranquilidad en el

desempeiio de sus labores.
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Figura 7.

Mapa de redes de los cddigos Capacitaciones virtuales no se aprende con
capacitaciones deben ser presenciales.

=)1:218 1 608, Nunca he recibido una
itacién por parte de mi
institucién que me... in Entrevistas

capacitacién no mejora mis >
conocimientos

— ki

£)1:220 1 682, Dependiendo de las
capacitaciones, a veces la
administracién las hace... in
Entrevistas MGP

=1:226 1 908, No, las capacitaciones
son simples y no me ayudan en nada
en mi trabaj... in Entrevistas MGP

<
0> Operose e)sa

capacitaciones virtuales no se
aprende

=11:232 1 208, He recibido
capacitaciones trimestrales. in

=1:230 1134, Cada 3 meses se reciben Entrevistas MGP 305 A
las capacitaciones. in i o <
MGP 2o,

o5
I 2

capacitacién con frecuencia de -
cada 3 meses capacitaciones deben ser
presenciales

PR

=/1:228 1 59, Recibimos capacitacién
cada 3 meses, las he estado
desarrollando en mi... in Entrevistas
MGP

=)1:246 1722723, Son trimestrales.
No son suficientes deberian ser
presenciales, por... in Entrevistas
MGP

tenido, solo virtuales cada 3 meses. deben estar enmarcadas a la Labor
in Entrevistas MGP que realiza las &... in Entrevistas
MGP
"4

=11:234 1 283, He recibido
capacitaciones virtuales en algunos
cursos cada 3 meses, p... in
Entrevistas MGP

‘ =)1:233 1 245, Presenciales no he ‘ &)1:2411 536, Las capacitaciones

\

=)1:235 1 319, En mi entidad, recibo
regularmente 6 capacitaciones al

afio, de las cua... in Entrevistas MGP

T v T

LS
‘ =1:239 1 463, Trimestralmente, debe

=)1:240 1 499, Relativamente

A " programan cursos de capacitacién
sera mas continuo y mas horas de

X en el aula virtual, lo... in Entrevistas
capacitacion. in Entrevistas MGP

MGP

l \

=)1:244 1 647, Soy nuevo en la entidad
y en menos de un afio he recibido 3
capacitacio... in Entrevistas MGP

=1:245 1 684, Solo las que son
obligatorias, no me parece
suficientes, porque todo v... in
MGP

brindan cada 3 meses
aproximadamente, me parece... in

=1:247 1 761, Las capacitaciones se
Entrevistas MGP

Nota. La figura muestra la asociacion de los cédigos, en las capacitaciones virtuales
no se aprende con capacitaciones deben ser presenciales (0.33), esto se debe a
que en la subcategoria capacitacion, el personal adulto mayor indica que a partir
de la pandemia las capacitaciones se realizaron de manera virtual lo que a criterio
de ellos, no poseia la misma efectividad que las capacitaciones presenciales y por
ello la calidad del aprendizaje disminuyo significativamente, lo que redunda en la
baja tasa de aprendizaje.
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Figura 8.

Mapa de redes de los codigos Paciencia es clave en la atencién al cliente con
empatia con el cliente

=)1:400 1 810, Por supuesto, si creo que
es clave, también considero que otro
factor... in Entrevistas MGP

considero también que la empatia es

=1:382 1 146, Claro es importante,
otro factor i... in Entrevistas MGP

=/1:402 1 885, Si, sin duda la paciencia
es una parte fundamental en la
atencién al p... in Entrevistas MGP

=1:386 1 295, Si es importante, porque
uno puede sentirse cansado a cierta
hora de I... in Entrevistas MGP

=)1:385 1 257, Si, en realidad viene
cada cliente a veces con muy mal
humor y nosotro... in Entrevistas

MGP
s
paciencia, vocacién de servicio y &
aptitud 5
S
S
3
&
3 13

empatia con el cliente

=)1:398 1 736, Si. Por qué no todos
tenemos la llegada. Y por qué la
empatia es un el... in Entrevistas

=)1:389 1 402, Si, La paciencia es uno

de los factores importantes para los
objetivos... in Entrevistas MGP

hay gente que viene un poco molesta
y uno t... in Entrevistas MGP

=)1:383 1183, Hay que saber sobrellevar, ’

"

edad es un plus de los adultos
mayores

I paciencia es clave en la atencion

soy una persona paciente y ello me
permite afro... in Entrevistas MGP

‘ =11:387 1 331, Bueno, particularmente

al cliente .\’

importante porque hay que ser
servicial con el cli... in Entrevistas
MGP

(311 217 x 180, tercera edad.png in ]

tercera edad
7
e \
tA

I compromiso del entorno laboral

|

I limitacién es la lentitud de los

‘ =)1:397 1696, Si, la paciencia es

=11:399 1 773, Si, la paciencia es clave
para todo, nos ayuda a soportar
dificultades... in Entrevistas MGP

conocimiento permite tener un

enfoque amplio
./ edad te da la paciencia
=1:395 1 622, Si, considero que la "
paciencia es la clave en la atencién a
los client... in Entrevistas MGP

=1:380 171, Si lo considero, si la
persona que viene hacer una
transaccion viene c... in Entrevistas
MGP

sistemas tecnologicos

=1:393 1 548, Si, porque debemos
adecuarnos a las diferentes estilos
de las personas in Entrevistas MGP

Nota. La figura muestra la asociacion de los cddigos, la paciencia es clave en la
atencion al cliente con empatia con el cliente (0.36), esto se debe a que en la
subcategoria alcances, el personal adulto mayor manifiesta que por su edad y
experiencia, para la atencion a los clientes necesitan de mucha paciencia, dado
que los clientes en su mayoria vienen predispuesto a realizar reclamos y manifestar
su enojo con este personal, por lo que ser empaticos con ellos favorece la
comunicacién y poder culminar las operaciones que realicen, a su vez muestra
también que se encuentra asociado a los codigos, edad te da la paciencia y

compromiso del entorno laboral.
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Figura 9.

Mapa de redes de los cddigos Mddulos de trabajo pequerios con espacio fisico no
adecuado

=)1:115 1 489, No, el piso roto y la silla

se traba continuamente, el servicio |4 espacio fisico no adecuado
higién... in Entrevistas MGP

=1:123 1788, No, por ejemplo, veo
cables sueltos que son un peligro
porque incluso... in Entrevistas MGP

nos cambiaron de equipos y
actualmente estos no c... in

=1:118 1 600, No, hace poco tiempo
Entrevistas MGP

=)1:112 1382, No es funcional in

'—//_.[ Entrevistas MGP

=1:107 1 235, Yo me adapto a las
comodidades que tiene el banco,
pienso que est4 bie... in Entrevistas ¢
MGP

los de trabajo peq

B d
i
=)1:120 1 674, Es muy pequefio,

ademés no contamos con aire
natural. in Entrevistas MGP

relativamente cémodo, solo que los
médulos son demasi... in Entrevistas

=1:103 1 86, Si esta bien, es
MGP

mobiliario en malas condiciones

0> OpEIDOSE 159

=1:109 1 49, Pienso que es muy
estrecho, los cajeros estan muy
pegados, el patio y... in Entrevistas
MGP

=1:104 1 124, Estoy bien, pero los
espacios en los cajeros son muy
reducidos, no dej... in Entrevistas
MGP

espacio fisico comodo

Nota. La figura muestra la asociacion de los cédigos Médulos de trabajo pequefios

con espacio fisico no adecuado (0.33), esto se debe a que en la subcategoria
condiciones laborales, los entrevistados manifestaron que si bien el ambiente
laboral es amplio, el lugar especifico donde desempefian su labor es muy estrecho
e incluso hasta peligroso por la cantidad de cables de corriente eléctrica que tienen
a su lado, a su vez muestra también que se encuentra asociado a los cddigos,
mobiliario en malas condiciones y espacio cémodo, lo que confirma la primera

premisa expresada.
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Figura 10.

Mapa de redes de los codigos No me siento motivado con adultos mayores tienen
mal caracter.

=)1:1511 902, Si, creo que los clientes
no tienen la culpa de lo que pase en
el trab... in Entrevistas MGP

=)1:144 1 639, Si, porque las consultas y
las respuestas brindadas son parte
del trab... in Entrevistas MGP

\

S)1:175 1 867, Si, porque atiendo como
me gustaria ser atendida, aunque en
algunas oc... in Entrevistas MGP

111150 1 865, Si, porque es parte de mi
trabajo y profesionalismo. in
Entrevistas MGP

=)1:146 1 714, Si. Por qué es una
condicién para tener un buen
ambiente laboral. in Entrevistas MGP

trato debe ser igualitario

=1:142 1 565, Si, es parte del
compromiso dentro del entorno

motivado a brindar un trato |e—»| laboral ofrecer un serv....in
amable Entrevistas MGP

‘_’/’—o

la educacidn recibida in Entrevistas

=1:145 1 676, Siempre motivado, por
MGP

=1:129 1 88, Si claro, ellos no tienen la
culpa de nada, sobre todo los
ancianos so... in Entrevistas MGP

de brindar apoyo a mis comparieros
y trabajar e... in Entrevistas MGP

{:: 1:147 1 753, Si me siento satisfecha

v

=/1:148 1790, Si, a veces siempre se
presentan clientes que se
encuentran molestos,... in
Entrevistas MGP

vocacién de servicio

clientes sin cultura

/ I no me siento motivado

1 =)1:143 1602, Dependiendo de quien

sea en realidad, dado que hay
personas que no mer... in Entrevistas
MGP

con cada cosa para que uno pise el

S)1:149 1 827, Si, pero a veces vienen
palito. in Entrevistas MGP

Nota. La figura muestra la asociacion de los codigos No me siento motivado con
adultos mayores tienen mal caracter (0.33), un grupo pequeno de entrevistados
manifesté que no se sentia motivado en el trabajo, esto debido a que algunos de
ellos ingresaron a laborar a la Entidad mediante un juicio de reposicién laboral, lo
que en la practica se tradujo en un congelamiento de sus haberes y ninguna
oportunidad de ascender, por la politica que tiene la Entidad, lo que a su vez, se
traduce en una falta de motivacién para realizar sus labores cotidianas, a su vez
muestra también que se encuentra asociado a los codigos, clientes sin cultura y

quejas por lentitud del servicio.
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Figura 11.

Red de la categoria de Factores en la atencion que brinda el personal adulto
mayor.

es clave en la atencion

E _no debemos vender ningln
Seguro de vida o vehicular

*_desconocimiento del

< Atencién que brinda el personal
1 adulto mayor

'~/\>modulos de trabajo

{>capacitaciones deben
ser presenciales

I esty :
a‘°¢/;;dc 3
cop %

<~ capacitaciones virtuales no

[ | D 3
Nota. En la figura se evidencia que la categoria Factores en la atencién que brinda
el personal adulto mayor es el objeto de investigacién, asimismo se ha ratificado
los codigos propuestos, sin embargo unos tienen mas relacion que otros; el codigo
con mayor grado de enraizamiento (20) fue paciencia es clave en la atencion al
cliente, la cual esta referida a que es un elemento primordial en la atencién de los
clientes y usuarios, también los cédigos capacitaciones virtuales no se aprende (10)
y empatia con el cliente (10) presentan estos grados de enraizamiento, finalmente
los codigos médulos de trabajo pequefios (8) y dificil cumplir las metas (6),
presentan también estos grados de enraizamiento; ademas que es muy importante
en este proceso las condiciones laborales y la motivacién del personal adulto

mayor.

35



Discusion

En comparacion al estudio de enfoque cualitativo de Ramos et. al (2019),
sobre el analisis de las condiciones laborales de personas mayores y las
motivaciones para continuar laborando y sobre la negativa de un gran numero de
los participantes del estudio a retirarse del trabajo, sélo si ya no puede trabajar por
motivos de salud o si fallece, siendo esta premisa muy repetitiva en las entrevistas
que se realizaron en la presente investigacion, teniendo en cuenta que en la entidad
un adulto mayor puede trabajar hasta los 70 anos. Asi también el estudio de Ramos
et. al (2019), concluye que las motivaciones anteriores, revelan temores ocultos que
vinculan la falta de productividad econdmica con enormes pérdidas econdmicas,
podemos afirmar que existen semejanzas con los resultados inferenciales a los
cuales se ha arribado en el presente trabajo de investigacion, con respecto al
coeficiente de co-ocurrencia de los cédigos, sueldos regulares, ni altos ni bajos con
mejor que la empresa privada (0.50), debido a que la Entidad es una de las pocas
en las que un adulto mayor puede gozar de una remuneracion regular en
comparacion con la empresa privada, por lo que muchos de ellos esperan cumplir

los 70 anos, para recién retirarse de la vida laboral.

En comparacion con la investigacion de Flores-Payan et. al (2018), en su
analisis cualitativo, indica que las condiciones laborales de los trabajadores
mayores en este caso parecen haber empeorado durante los 12 afios utilizados en
el analisis. También muestra que, las politicas sociales no pudieron proporcionar
suficientes beneficios estructurales a este grupo, ya que vivieron en condiciones de
pobreza general durante toda su vida. Al respecto podemos indicar que existe
semejanza con los resultados inferenciales del presente trabajo de investigacion,
pues el coeficiente de co-ocurrencia entre mdédulos de trabajo pequefios con
espacio fisico no adecuado (0.33), resulta muy relevante, debido a que un buen
grupo de entrevistados coincidié que tener un espacio de trabajo pequefio les
provocaba stress y ansiedad, asimismo muchos de ellos manifestaban llevar terapia
psicologica durante muchos afos debido a la condicion de trabajo no adecuada,

que incluso mantienen en la actualidad.

36



De la comparaciéon realizada con el estudio de Silva (2022), en donde
coincide que los teletrabajadores que estan sometidos a mucho estrés estan menos
motivados para trabajar, es decir tienden a generar mas estrés laboral, tienen
menos motivacion, menos regulacion externa e identificada y mayor desmotivacion.
La motivacion laboral disminuye en modalidades virtuales donde las condiciones
organizacionales y los procesos de gestion tienen alto estrés laboral. Asimismo,
autores como Guevara et. al (2020), indicaron que los factores de riesgo de
depresion afectan el ritmo de vida de los adultos mayores y también pueden
provocar falta de motivacién y pensamientos suicidas por culpa de decisiones
pasadas, en donde la actividad continua puede ayudar a equilibrar los estados
emocionales y los estados de animo. Al respecto podemos aseverar que existe
semejanza con los resultado inferenciales de la investigacién, pues que el
coeficiente de co-ocurrencia, no me siento motivado con adultos mayores tienen
mal caracter, confirmaria esta condicion de los adultos mayores entrevistados,
debido a que la entidad no implementa aun programas destinados a evaluar la salud
mental de sus trabajadores, cuando se implemente redundaria en un efecto positivo

en la motivacion para el trabajo.

Asi también de la comparacion con el articulo de Valarezo-Garcia (2016),
que indica que el adulto mayor, es demasiado mayor para aprender algo nuevo o
completar la capacitacion, esto significa que no se intentan procesos de aprendizaje
y formacion debido al sesgo sociocultural predominante: “Ya es viejo” y no
considera a los mayores como un recurso util. Asi también, lo expresado por Mufioz
(2019) en su investigacion cuyo objetivo fue analizar el efecto que han tenido las
TICS y herramientas tecnoldgicas de servicio en los adultos mayores de Colombia
en los ultimos 5 afos, indica que con el paso de los afios son muy pocas las
personas mayores que se sienten motivados en capacitarse; al respecto de las dos
investigaciones citadas, existen diferencias respecto a los resultados inferenciales
conseguidos, por cuanto, el coeficiente de co-ocurrencia, en las capacitaciones
virtuales no se aprende con capacitaciones deben ser presenciales, evidencia que
si existe un alto grado de compromiso de parte del adulto mayor para realizar las
capacitaciones, ya que tienen claro que pueden aplicarlo a su trabajo, inclusive

solicitan que sea de manera presencial.
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En cuanto a la comparacion con Diaz (2022), en su trabajo de tesis, encontro
una relacion significativa entre las variables TIC y las variables de desempefio
laboral entre los empleados adultos mayores en el sector ejecutivo en el norte de
Peru. Se confirmd que el uso de las TIC en el trabajo de los empleados adultos
mayores es beneficioso para su desempefo laboral ya que utilizan plataformas
virtuales para realizar sus tareas. Al respecto podemos indicar que existen
diferencias con los resultados inferenciales obtenidos, porque no tiene ningun tipo
de relacién con los cédigos de co-ocurrencia, es dificil cumplir las metas con no
debemos vender ningun seguro de vida o vehicular (coeficiente de 0.57), ya que lo
ultimo explica un tema netamente comercial mas que un tema del desempefio del
trabajador, aunque van relacionados porque en base a la venta de estos seguros

es que se mide su desempefio.

De otro lado de la comparacion con el trabajo realizado por Acero (2020), en
donde analiza como las proyecciones de politica econdmica global sobre una
poblacién que envejece para 2050, conduciran a un aumento en el tiempo de
jubilacion para reducir la presion de las cargas financieras y de atencion médica de
los gobiernos, debemos sefalar, que en esta investigacion, no se llegd a determinar
que exista una politica parecida respecto al aumento en la edad de jubilacién,
asimismo Acero (2020), concluye que a medida que envejecen, los adultos mayores
con mas afnos de educacién, pueden contribuir a la sociedad debido a la experiencia
que poseen; al respecto podemos indicar que existen semejanzas con los
resultados inferenciales obtenidos, pues que el coeficiente de co-ocurrencia entre,
la paciencia es clave en la atencion al cliente con empatia con el cliente, por cuanto
la mayoria de los trabajadores entrevistados coincidieron que una de las cualidades
que obtuvieron a medida que envejecieron, fueron justamente la experiencia y la

paciencia para poder atender a sus clientes.

Finalmente, de la comparacion con el estudio de Rivoir et. al (2019), en
donde indican que una de las limitaciones que tiene el adulto mayor esta referido al
uso de la tecnologia digital, que fue recogido en las entrevistas realizadas por los
autores, trasladando el uso de internet como una dificultad, sin embargo,

argumentan que es posible mejorar la calidad de vida de las personas mayores
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introduciéndolas en el uso de tecnologias digitales. Indican que esto requiere un
apoyo que no sélo contribuya a la adquisicién de habilidades de uso, sino que
también derribe la idea de que existen diferencias generacionales en las opciones
de uso; al respecto podemos mencionar que existen diferencias con los resultados
inferenciales, a los que se ha arribado en el presente trabajo de investigacion, pues
el coeficiente de co-ocurrencia entre la entidad no brinda informacion con
desconocimiento del cliente, confirma que la mayor limitacion que tiene el
trabajador justamente es atribuida a la Entidad, que no implementa de manera
efectiva una politica informativa, para sus clientes lo que redunda en el
desconocimiento del cliente, ocasionando reclamos por mala atencion, mal trato del

cliente al trabajador y molestia del mismo trabajador.
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V. CONCLUSIONES
Primera conclusién: Del objetivo general, se cumplié, porque se observaron 7
coeficientes de co-ocurrencia cuyos valores fueron de 0.57, 0.50, 0.50, 0.36, 0.36,
0.33 y 0.33, que estdn asociadas a seis (6) subcategorias planteadas
previamente: condiciones laborales, motivacion, capacitacién, desempefio,
alcances vy limitaciones, confirmandose lo indicado en dichas subcategorias, lo
que indica que la categoria de la investigacion: factores en la atencién que brinda
el personal adulto mayor, se constituye como importante para la investigacién de

la problematica que sufre los adultos mayores en la vida laboral.

Segunda conclusién: En relacién al primer objetivo especifico relacionado a las
condiciones laborales que tiene el personal adulto mayor, se concluye que se
cumplié por cuanto se encontrd que el coeficiente de co-ocurrencia de los cédigos,
sueldos regulares, ni altos ni bajos y son mejor que la empresa privada, alcanzo
un valor de 0.50; ademas indica que la remuneracién que recibe el trabajador
adulto mayor de la Entidad cubre sus necesidades principales; asi también se
cumplié con este objetivo, aunque con una relacién baja, con el coeficiente de co-
ocurrencia de los cddigos, modulos de trabajo pequefios con espacio fisico no

adecuado, porque alcanzé solamente un valor de 0.33.

Tercera conclusion: En relacion al segundo objetivo especifico relacionado a
motivaciones que llevan a brindar una buena atencién del personal adulto mayor,
se concluye que este se cumplié sin embargo la relacion es baja, debido a que se
evidencié que los coeficientes de co-ocurrencia de los cédigos, no me siento
motivado con adultos mayores tienen mal caracter, que obtuvo un valor de 0.33,
situacién que revela que existe un grupo de trabajadores adultos mayores sin

motivacién para el trabajo, debido a las politicas implementadas por la Entidad.

Cuarta conclusién: En el caso del tercer objetivo especifico referido a las
capacitaciones que tiene el personal adulto mayor, se concluye que este se
cumplié, aunque con una relacién baja, debido a que los coeficientes de co-
ocurrencia de los cddigos, en las capacitaciones virtuales no se aprende con

capacitaciones deben ser presenciales, que alcanzé un valor de 0.33, lo que
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responde a la subcategoria planteada, aspecto que evidencia que la calidad del
aprendizaje de las capacitaciones disminuyé significativamente cuando se dieron

de manera virtual.

Quinta conclusién: En relacion al cuarto objetivo especifico referido al desempefio
del personal adulto mayor, se concluye que se cumplié por cuanto se encontrd
que el coeficiente de co-ocurrencia de los codigos, dificil cumplir las metas y no
debemos vender seguros de vida ni vehiculares, obtuvo el resultado mas alto de
0.57, lo que responde a la subcategoria planteada, dicho resultado sugiere que la
Entidad han puesto un nivel muy alto de cumplimiento de metas relacionado a la

venta de seguros de vida y vehiculares, lo que dificulta su cumplimiento.

Sexta conclusion: En relacion al quinto objetivo especifico referido a los alcances
en la atencién que brinda el personal adulto mayor, se concluye que este se
cumplié con una relacién baja, debido a que se evidencié que el coeficiente de
co-ocurrencia de los cddigos, la paciencia es clave en la atencion al cliente con
empatia con el cliente, obtuvo el resultado de 0.36, lo que responde a la
subcategoria planteada, este resultado evidencia que la paciencia en la atencion

de los clientes es fundamental para favorecer la comunicacion con los mismos.

Séptima conclusién: De acuerdo al sexto objetivo especifico referido a las
limitaciones que tiene el personal adulto mayor, se concluye que este se cumplié
por que se encontré que el coeficiente de co-ocurrencia de los cédigos, la entidad
no brinda informacion con desconocimiento del cliente, obtuvo un valor de 0.50,
lo que corresponde a la subcategoria planteada, este resultado indica que hay
aspectos para mejorar el proceso de comunicacién de productos nuevos por parte
de la Entidad.
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VI. RECOMENDACIONES
Primera recomendacion: En relacion a la primera conclusion se sugiere que en
investigaciones futuras se profundice en analizar aspectos mas especificos de los
factores en la atencién que brinda el personal adulto mayor, tales como las
motivaciones y limitaciones fisicas y psicolégicas del trabajador adulto mayor, a

fin de entender y mejorar su problematica.

Segunda recomendacion: En referencia a la segunda conclusion se recomienda
que se amplie el espacio de los modulos de trabajo del personal adulto mayor de
la Entidad, ya que constituye un espacio fisico no adecuado en el que trabajan
durante mas de ocho horas diarias, lo que influye en el desempefio de su labor y

su salud fisica.

Tercera recomendacién: En relacion a la tercera conclusion se plantea que la
Entidad evalue flexibilizar su politica de ascensos y mejoras salariales para el
personal adulto mayor que fue repuesto judicialmente, a fin de que asciendan por
méritos y competencias, lo que redundaria en la mejora de la motivacion para el

trabajo de este personal.

Cuarta recomendacién: En relacién a la cuarta conclusion se propone que el 60%
de las capacitaciones que se brinda al personal, sean de manera presencial, lo
que ayudaria a mejorar el clima laboral, la integracion y la comunicacién de todo
el personal adulto mayor, teniendo en cuenta que muchos de ellos no suelen
reunirse debido la carga laboral que soportan dia a dia, lo que favoreceria en el

buen animo y el acceso a nuevos conocimientos.

Quinta recomendacién: Respecto a la quinta conclusion se recomienda que se
evalué disminuir progresivamente la meta de cumplimiento de metas del personal
adulto mayor, relacionada a la venta de seguros de vida y seguros vehiculares,
teniendo en cuenta que, dada la coyuntura econdmica actual, dificulta el
cumplimiento de las mismas, lo que se traduce también como incumplimiento de
metas a nivel global, para los érganos de supervision y control que tiene la
Entidad.
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Sexta recomendacion: En relacién a la sexta conclusion se recomienda que se
implementen mecanismos que permitan que los clientes utilicen otros canales de
atencion a fin de disminuir los reclamos por mala atencién o demora en los

mismos, por parte del personal adulto mayor, lo que beneficiaria a ambos grupos.

Séptima recomendacion: En concordancia con la conclusion sexta, se indica que
se implementen mejoras en las plataformas digitales que utiliza el personal adulto
mayor; asimismo, la Entidad debe promocionar e informar a los clientes, la
creacion de nuevos canales, productos, tasas preferenciales y beneficios a fin de
favorecer el conocimiento del cliente lo que redundaria en un mejor clima laboral

de los adultos mayores.

43



REFERENCIAS

Acero-Mondragén, E. J. (2020). Inclusion laboral del profesorado adulto mayor con
mas afos de estudio, en un panorama de envejecimiento poblacional hacia
el 2050. Revista Educacion, 44(2), 666—673.
https://doi.org/10.15517/revedu.v44i2.38852

Aguilar-Flores, S. M., Chiang-Vega, M. M. (2020). Factores que determinan el uso
de las TIC en adultos mayores de Chile. Revista Cientifica, 39(3).
https://doi.org/10.14483/23448350.16054

Arias, F. G. (2012). El proyecto de investigacién. Introduccion a la metodologia
cientifica. (6ta ed.). Editorial Episteme, C.A.

Avalos Vargas, F. E. (2017). La tecnologia de informacion y el desemperio laboral
del adulto mayor, en Marsh-Lima 2017.
https://repositorio.usil.edu.pe/handle/usil/3755

Baena, G. P. (2017). Metodologia de Ia investigacion Serie integral por

competencias. (3ra ed.). Grupo Editorial Patria.

Canales, M., Mario, C., & Marquez Molina, a. (2015). Universidad de Chile facultad
de Ciencias Sociales Departamento de Sociologia escuela de sociologia
proyecto de tesis: insercion laboral de adultos mayores en chile: una
aproximacion cualitativa.
https://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/167745/Inserci%C3%B3n
%20laboral%20de%20adultos%20mayores%20en%20Chile.pdf

Castillo Sanchez, Yazmin, Karam Calderén, Miguel Angel, Ramirez Duran, Ninfa,
& Moreno Pérez, Martin Pablo Antonio. (2020). Dependencia social y
econoémica del adulto mayor residente del municipio de Metepec, Estado de
México. Dilemas contemporaneos: educacion, politica y valores, 8(speb),
00029. https://doi.org/10.46377/dilemas.v8i.2508.

44



Crowe, S., Cresswell, K., Robertson, A. et al. The case study approach. BMC Med
Res Methodol 11, 100 (2011). https://doi.org/10.1186/1471-2288-11-100

Cruz Félix, F. (2021). El derecho fundamental al trabajo y la regulacion laboral de
los adultos mayores en el Peru, 2019. Universidad Privada del Norte.
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/29294

Diaz Arosemena, C. V. P. (2022). Tecnologia de la informacién y comunicacion y
desempefio laboral del adulto mayor en una unidad ejecutoria del norte del
Peru. https://hdl.handle.net/20.500.12692/94928

Diaz, L.J. C. (2020). Calidad de vida su vinculo con la depresion en el adulto mayor.
Medigraphic.com.

https://www.medigraphic.com/pdfs/pinar/rcm-2020/rcm203d.pdf

El Caribe, C. E. P. A. L. y. (2018). Estudio Econémico de América Latina y el Caribe
2018. Evolucion de la inversion en América Latina y el Caribe: hechos

estilizados, determinantes y desafios de politica.

Espino, C. G. (s/f). Indicadores del  Adulto Mayor. Gob.pe.
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/4348165/01%20Informe %20
Tecnico%20Poblaci%C3%B3n%20Adulta%20Mayor%200ct-nov-
dic%202022.pdf?v=1680203984

Ferrada-Bérquez, L. M., Universidad de los Lagos, Ferrada-Bérquez, M. A., &
Ministerio del Trabajo y Prevision Social de Chile. (2018). Calidad del empleo
de los adultos mayores en Chile, un factor de envejecimiento activo. Papeles
de poblacién, 24(95), 43—67. https://doi.org/10.22185/24487147.2018.95.03

Flores-Cabello, L. M. (2020). La Alfabetizacion digital en el publico adulto mayor.
Un acercamiento desde la comunicacién de las relaciones publicas en
Perd. Comhumanitas, 11(2), 65-80.

45



https://repositorio.consejodecomunicacion.gob.ec//handle/ CONSEJO REP/
2733

Flores-Payan, L., & Salas-Durazo, I. A. (2018). Calidad del empleo en grupos
socialmente vulnerables en Meéxico. El caso de los adultos mayores.
Economia, sociedad y territorio, 18(56), 1-33.
https://www.scielo.org.mx/pdf/est/v18n56/2448-6183-est-18-56-1a.pdf

Gonzalez Valarezo, Miguel, Piza Brugos, Narcisa, & Sanchez Cabezas, Patricia Del
Pilar. (2020). La psicologia positiva como recurso en la atencion del adulto
mayor. Conrado, 16(72), 109-115.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-
86442020000100109&Ing=es&ting=es.

Guevara Rodriguez, F. E., Diaz Daza, A. F., & Caro Reyes, P. A. (2020). Depresion
y Deterioro Cognitivo en el Adulto Mayor. Poliantea, 15(26), 37-43.
https://doi.org/10.15765/poliantea.v15i26.1501

Guillen Valle, O. R., Sanchez Camargo, M. R., & Begazo De Bedoya, L. H. (2020).
Pasos para elaborar una tesis de tipo correlacional. 1era edicion. Editor

Oscar Rafael Guillen Valle.

INEI (2022) - El 26,2% de los Hogares del Pais son conducidos por personas
Adultas Mayores. Gob.Pe.
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/noticias/nota-de-prensa-no-
112-2022-inei.pdf

La Rosa Arias, Milagros, Zaldivar Castellanos, Luis Alexander, Martinez Gonzélez,
Odalis, & Gordo Gdémez, Yusleidy Marlie. (2021). Juegos para elevar la
motivacion hacia la actividad fisica en adultos mayores. Podium. Revista de
Ciencia y Tecnologia en la Cultura Fisica, 16(2), 436-450.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1996-
24522021000200436&Ing=es&ting=es.

46



LIBRO METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION - NAUPAS.pdf. (s/f). Google
Docs.
https://drive.google.com/file/d/1NAomqezQFiaF8VO5F{GUTJ39Lo5St6b-

Iview

Llanos, D., & Del Pilar, M. (2020). Propuesta de medidas juridicas para la
reinsercion y permanencia laboral del adulto mayor en las politicas publicas
peruanas. Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo.

https://revistas.usat.edu.pel/index.php/ius/article/view/449

Londofio Moreno, Angélica Maria, & Diaz Bambula, Fatima. (2019). Postcarrera:
Una experiencia de los jubilados en trabajos puente. Psicoperspectivas,
18(2), 109-121. https://dx.doi.org/10.5027/psicoperspectivas-vol18-issue2-
fulltext-1508

Maldonado Cando, J. L., Cabrera Granda, J. R., & Gallo Gavilanez, S. A. (2022). E/
adulto mayor como trabajador de la universidad y sus derechos en
Ecuador. Conrado, 18(87), 421-431
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-
86442022000400421&Ing=es&ting=es

Mendes, A. M. D. O. C., & Robazzi, M. L. D. C. C. (2021). El trabajador adulto mayor
en la actualidad. Revista Latino-Americana de Enfermagem, 29.
https://doi.org/10.1590/1518-8345.0000.3471

Mendieta G. (2015) Informantes y muestreo en la investigacion cualitativa Revista
Investigaciones Andina Fundacion Universitaria del area Andina
Colombia. ISSN  0124- 8146 N° 30 Vol. 17 p. 130.
http://www.redalyc.org/pdf/2390/239035878001.pdf

Mesa Truijillo, Daisy, Valdés Abreu, Beatriz Maria, Espinosa Ferro, Yairelys, Verona
Izquierdo, Ana Iris, & Garcia Mesa, Israel. (2020). Estrategia de intervencion

para mejorar la calidad de vida del adulto mayor. Revista Cubana de

47



Medicina General Integral, 36(4), e1256.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci _arttext&pid=S0864-
21252020000400010&Ing=es&tlng=es.

Munoz, Z. M. (2019). La incorporacién del adulto mayor en el uso de las TICS y su
repercusion en las tecnologias de servicio de las organizaciones.
http://hdl.handle.net/10654/21370.

Parodi, Jose F, Morante, Rocio, Hidalgo, Lilian, & Carrefio, Ricardo. (2016).
Propuesta de politicas sobre cuidados paliativos para personas adultas
mayores en Latinoamérica y el Caribe. Horizonte Médico (Lima), 16(1), 69-
74. http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1727-
558X2016000100010&Ing=es&ting=es.

Piza Burgos, Narcisa Dolores, Amaiquema Marquez, Francisco Alejandro, & Beltran
Baquerizo, Gina Esmeralda. (2019). Métodos y técnicas en la investigacion
cualitativa. Algunas precisiones necesarias. Conrado, 15(70), 455-4509.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1990-
86442019000500455&Ing=es&ting=pt.

Ramos Bonilla, G., & Tirado Ratto, E. (2019). « Jusqu’a ce que le corps n’en puisse
plus ». Trajectoires, routines et motivations professionnelles des personnes
agées a Lima, Pérou. Bulletin de I'Institut francais d’études andines, 48 (3),
381-404. https://doi.org/10.4000/bifea.11078

Reyes Obediente, Fidela, & Machado Ramirez, Evelio. (2017). Fundamentos
tedricos- metodolbgicos sobre la educacion del adulto mayor en el contexto
de la educacion permanente. Humanidades Médicas, 17(2), 291-305.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1727-
81202017000200004&Ing=es&tlng=es.

Rivoir, A., Morales, M. J., & Casamayou, A. (2019). Usos y percepciones de las

tecnologias digitales en personas mayores. Limitaciones y beneficios para

48



su calidad de vida. Revista Austral De Ciencias Sociales, (36), 295-313.
https://doi.org/10.4206/rev.austral.cienc.s0c.2019.n36-15

Rivera Bravo, C. de las M. (2021). Cambios demograficos y adultos mayores como
parte de la fuerza laboral. EID. Ergonomia, Investigacion y Desarrollo, 3(3),
143-152. https://doi.org/10.29393/eid3-31cdcm10031

Rodriguez Guardiola, Barbara, & Tejera Concepcién, Juan Francisco. (2020).
Tratamiento del estrés en el adulto mayor. Revista Universidad y
Sociedad, 12(3), 135-140.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-
36202020000300135&Ing=es&ting=es.

Roman-Sanchez, Y. G., Montoya-Arce, B. J., Gaxiola-Robles-Linares, S. C., &
Lozano-Keymolen, D. (2019). Los adultos mayores y su retiro del mercado
laboral  en México. sociedad y  economia, (37), 87-113.
https://doi.org/10.25100/sye.v0i37.7823

Sanchez, |. M., Gonzales, L.A. y Esmeral, S.J. (2020). Metodologias cualitativas en

la investigacion educativa. Editorial Unimagdalena.

Scott A. (2020). Una buena y larga vida,
https://www.imf.org/external/pubs/ft/fandd/spa/2020/03/pdf/el-futuro-del-

envejecimiento-quia-para-autoridades-scott.pdf

Silva L.M. (2022) FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD. Edu.pe.
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/95197/Silva L
M-SD.pdf?sequence=4

Urbano, P. (2016). Analisis de datos cualitativos. Revista Fedumar Pedagogia y

Educacién, 3(1), 113-126. https://revistas.umariana.edu.co/index.php/

fedumar/article/view/1122

49



Valarezo-Garcia, C. (2016). Adulto mayor: Desde una vejez biolégica-social hacia
un nuevo envejecimiento productivo. MASKANA, 7(2), 29-41.
https://doi.org/10.18537/mskn.07.02.03

Valiente Lopez, M. A. (2022). El adulto mayor en el Pert: una mirada al empleo en
el contexto del covid -19.Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 6(2), 3937-3951 https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v6i2.2139

Villalobos, P., & Angel, M. (2021). El rendimiento cognitivo en el adulto mayor
institucionalizado y no institucionalizado. Estudio Comparado (Bachelor's
thesis, Pontificia Universidad Catodlica del Ecuador).
https://repositorio.pucesa.edu.ec/handle/123456789/3169

Yin, R. K. (2017). Case Study Research and Applications: Design and
Methods. United States: SAGE Publications.

50



ANEXOS

51



Anexo 1. Matriz de categorizacion

Categoria Subcategorias

Codigos

Guion de Preguntas de la entrevista semi
estructurada

Condiciones
Laborales

Remuneracion

¢ Considera que su sueldo es justo por el trabajo
que realiza / por qué?

Vacaciones

¢iLa Institucion cumple con sus vacaciones
oportunas / por qué?

Derechos laborales

¢, Se encuentra Ud. satisfecho con sus derechos
laborales en la Institucion/ por qué?

Incentivos

¢Los incentivos que brinda la institucion, estan
acordes a sus expectativas?

Espacio fisico

¢El espacio fisico donde se desempefia cuenta
con las comodidades para la realizacién de su
trabajo / por qué?

Motivacion

Trato amable

Trato personalizado

Expectativas

¢, Se siente motivado en brindar un trato amable a
los clientes y usuarios / por qué?

¢ Trata siempre de dar un trato personalizado en
su atencion a los clientes y usuarios / por qué?

¢, Tiene Ud. alguna expectativa en su centro
laboral / por qué?

Factores en la atencion
que brinda el personal
adulto mayor

Capacitacion

Conocimientos

Frecuencia

Uso de la Tecnologia

Aplicativos

Edad

10.

11.

12.

13.

¢Las capacitaciones que Ud. ha recibido le ha
permitido nuevos conocimientos / de qué manera
/ por qué?

¢,Con que frecuencia ha recibido capacitaciones
laborales / le parece suficiente / por qué?

¢Hace uso de la tecnologia en sus funciones
laborales / por qué?

¢,Cuénteme su experiencia con el uso de
aplicativos en sus actividades laborales?

¢ Considera que su edad es un factor importante
en su desempefio laboral / por qué?

Desempefio

Metas

Rapidez

14.

15.

¢, Considera Ud. que puede cumplir las metas
respecto la atencion de clientes y usuarios en su
area / por qué?

¢ Considera que cumple los tiempos establecidos
en la atencién de los clientes y usuarios / por
qué?

Alcances

Paciencia

16.

¢ Considera Ud. que la paciencia es un elemento
clave en la atencion a los clientes y usuarios / por
qué / que otro elemento considera importante?

Limitaciones

Dominio de Software

17.

¢,Cual considera Ud. que es la principal limitacion
en la atencién que Ud. brinda/ hay otra limitacién
mas que me podria comentar?




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos.

Guion de Preguntas de la entrevista semi estructurada

¢ Considera que su sueldo es justo por el trabajo que realiza / por qué?
¢La Institucion cumple con sus vacaciones oportunas / por qué?
¢.Se encuentra Ud. satisfecho con sus derechos laborales en la Institucion/ por
que?
¢ Los incentivos que brinda la institucion, estan acordes a sus expectativas?
¢El espacio fisico donde se desempefa cuenta con las comodidades para la
realizacion de su trabajo / por qué?

6. ¢Se siente motivado en brindar un trato amable a los clientes y usuarios / por
que?

7. ¢Trata siempre de dar un trato personalizado en su atencién a los clientes y
usuarios / por qué?
¢ Tiene Ud. alguna expectativa en su centro laboral / por qué?
¢ Las capacitaciones que Ud. ha recibido le ha permitido nuevos conocimientos /
de qué manera / por qué?

10.¢,Con que frecuencia ha recibido capacitaciones laborales / le parece suficiente /
por qué?

11. ¢ Hace uso de la tecnologia en sus funciones laborales / por qué?

12.;Cuénteme su experiencia con el uso de aplicativos en sus actividades
laborales?

13. ¢ Considera que su edad es un factor importante en su desempeno laboral / por
queé?

14. Considera Ud. que puede cumplir las metas respecto la atencién de clientes y
usuarios en su area / por qué?

15. ¢ Considera que cumple los tiempos establecidos en la atencion de los clientes y
usuarios / por qué?

16. ¢ Considera Ud. la paciencia es un elemento clave en la atencion a los clientes y
usuarios / por qué / que otro elemento considera importante?

17. ¢ Cual considera Ud. que es la principal limitacién en la atencién que Ud. brinda/

hay otra limitacion mas que me podria comentar?



Anexo 3. Modelo de Consentimiento y/o asentimiento informado.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Carta de Consentimiento Informado

Yo,
identificado con el nimero de DNI indico que se me ha

explicado que formaré parte del trabajo de investigacion: “Factores de la
atencion del personal adulto mayor de una Institucion Publica de Lima,
2022". Mis resultados se juntaran con los obtenidos por los demas participantes
y en ningiin momento se revelara mi identidad.

Se respetara mi decision de aceptar o no colaborar con la investigacion,
pudiendo retirarme de ella en cualquier momento, sin que ello implique alguna
consecuencia desfavorable para mi.

Por lo expuesto, declaro que:

- He recibido informacién suficiente sobre el estudio.

- He tenido la oportunidad de efectuar preguntas sobre el estudio.

Se me ha informado que:

- Mi participacion es voluntaria.

- Puedo retirarme del estudio, en cualquier momento, sin que ello me perjudique.

- Mis resultados personales no seran informados a nadie.
Por lo expuesto, acepto formar parte de la investigacion.

Lima, ___de del 2023

Firma del participante Rafael Tenorio Alarcén
Teléfono para contacto Evaluador




Anexo 4. Matriz Evaluacion por juicio de expertos.

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Factores en la atencién que brinda el personal adulto

mayor de una Institucion Publica de Lima, 2023"

La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracién.

1.  Datos generales del juez

Nombre del juez:

EDUARDO ASENCIO MONTEVERDE LOPEZ

Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (X) Organizacional (X )

Areas de experiencia profesional:

Auditor Senior, Auditoria Interna, Docente Universitario

Institucién donde labora:

Banco de la Nacién, Docente en la Universidad
Tecnolégica del Pera

Tiempo de experiencia profesional
en el area:

2 a4 afos ()
Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacién

3. Datos de la escala

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

. Guibén de preguntas de la entrevista semi estructurada
Nombre de la Prueba: sobre Factores en la atencién que brinda el personal adulto
mayor de una Institucién Publica de Lima, 2023
Autor: CPC. Rafael Tenorio Alarcén
Procedencia: Maestria en Gestion Pablica
Administracién: Entrevista
Tiempo de aplicacién: 20 minutos
Ambito de aplicacion: Trabajadores de una Institucién Pablica de Lima
Significacion: El objetivo es analizar cuéles son los factores en la atencion
que brinda el personal adulto mayor de una institucién pabli
de Lima, 2023




ArealEscala /
Categoria

(Variable)

Subescala / Sub-
Categoria
(dimensiones)

Conceptos

Condiciones Laborales

Supone importantes beneficios para los trabajadores,
pero también tiene muchas ventajas para la empresa,
puesto que las condiciones laborales pueden ser el factor,
clave para que una persona decida trabajar en u
empresa o en otra.

Motivacion

Es uno de los factores mas importantes para alcanzar
el éxito de una organizacién, ya que influye
directamente en el desempefio, la productividad, la
satisfaccion, el compromiso y la retencion de los
empleados.

Factores en la
atencion que brinda
el personal adulto
mayor

Capacitacion

Es el medio para que los equipos de trabajo adquieran
conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias para
cumplir con las labores que se espera de ellos. A través
de esta, las organizaciones pueden hacer crecer a su
talento, lograr mayor retencioén y conseguir equipos mas
competitivos.

Desempeiio

Es la calidad del servicio o del trabajo que realiza el
empleado dentro de la organizacién, entran en juego
desde sus competencias profesionales hasta sus
habilidades interpersonales, y que incide directamente
en los resultados de la organizacion.

Alcances

Aspectos relevantes o positivos que resaltan en el
proceso materia de investigacién

Limitaciones

Aspectos negativos que afectan el proceso materia de
investigacion

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el Cuestionario sobre los factores en la atencion que brinda el
personal adulto mayor de una institucion publica de Lima, 2023, elaborado por Rafael Tenorio
Alarcon en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le solicito que califique cada
uno de los items segun corresponda.

Criterio Calificacién Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
El item se 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende facilmente, » de acuerdo con su significado o por laordenacién
es decir, su sintactica y de estas.
semantica son —_— ;
Se requiere una modificacion muy especifica de
BRI S Moderada nives algunos de los términos del item.
. El item es claro, tiene seméantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. No cumple con el El item no tiene relacion légica con la dimensién.
criterio
COHERENCIA 2. Baio Nivel El item tiene una relacion tangencial /lejana conla
El item tiene relacion i dimension.
__ logica con la El item tiene una relacién moderada con la
dimensién o indicador 3. Moderado nivel dimension que se esta midiendo.

que estamidiendo.




4. Alto nivel

El item se encuentra esta relacionado con la

dimensién que esta midiendo.

1. No cumple con el
criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicién de la dimension.

RELEVANCIA
El item es esencial
o importante, es decir

2. Bajo Nivel

debe ser incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 de su valoracién, asi como
solicitamos brinde las observaciones que considere pertinentes.

Variable/categoria: FACTORES EN LA ATENCION QUE BRINDA EL PERSONAL ADULTO

MAYOR

Primera dimensién / subcategoria: CONDICIONES LABORALES

Objetivos de la dimension: Analizar cuales son las condiciones laborales que tiene el personal
adulto mayor de una institucion publica de Lima, 2023.

Coherencia |RelevanclJ Observaciones/

Indicadores ftem Claridad b e
. ¢ Considera que su sueldo es justo
Remuneracion| 5o ) trabajo que realiza / por qué? ‘-r L/ Lf
. ¢La Institucion cumple con sus
Vacaciones | 2caciones oportunas / por qué? L{ Lf Lf —
¢ Se encuentra Ud. satisfecho con
ll)emlles sus derechos laborales en la L/ L/ (i —
Institucién/ por qué?
¢Los incentivos que brinda la
Incentivos institucion, estan acordes a sus l—/ L/ L/ =
tivas?
L El espacio fisico donde se
P desempefia cuenta con las L/
Espacio fisico | ¢omodidades para la realizacién de L{ L/
su trabajo / por qué?

Segunda dimensién / subcategoria: MOTIVACION

Objetivos de la dimensién: Analizar cuales son las motivaciones que llevan a brindar una buena
atencion del personal adulto mayor de una institucion pablica de Lima, 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | OPservaciones/
Recomendaciones
¢ Se siente motivado en brindar un
Trato amable|trato amable a los clientes y usuarios /] L{ L—( Lf
por qué? ——
Trata siempre de dar un trato
Trato ¢ p
" personalizado en su atencion a los L“ —
[personalizadg clientes y usuarios / por qué? L( L(
e ¢ Tiene Ud. alguna expectativa en su
Expectativas centro laboral / por qué? Lf L1 H




Tercera dimension / subcategoria: CAPACITACION

Objetivos de la dimension: Analizar cudl es la percepcion sobre las capacitaciones que tiene el
personal adulto mayor de una institucién pablica de Lima, 2023.

Relevanclal Observaciones/|

por qué?

Indicadores item Claridad | Coherencia Bepsiqueii e
¢Las capacitaciones que Ud. ha
, recibido le ha permitido nuevos
Conocimientos conocimientos / de qué manera / por L‘{ Z‘( L{
qué?
¢Con que frecuencia ha recibido
Frecuencia | capacitaciones laborales / le parece L‘l L—{ L‘(
suficiente / por qué?
Uso de la ¢Hace uso de la tecnologia en sus
Tecnologia funciones laborales / por qué? L{ bl H —
¢ Cuénteme su experiencia con el uso
Aplicativos de aplicativos en sus actividades "( L( L{ —
laborales?
¢ Considera que su edad es un factor
Edad  |importante en su desempefio laboral /. L{ H L‘( —_

Cuarta dimensién / subcategoria: DESEMPENO

Objetivos de la dimensiéon: Analizar cémo es el desempefio del personal adulto mayor de una
institucién puablica de Lima, 2023.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevanc

lJ Observaciones/

ecomendaciones|

¢ Considera Ud. que puede cumplir la

clientes y usuarios / por qué?

Metas metas respecto la atencién de cliento;' L\( L( L{ i
y usuarios en su area / por qué?
¢Considera que cumple los tiempos
Rapidez establecidos en la atencion de los L“ L—f L.{ —

Quinta dimensién / subcategoria: ALCANCES

Objetivos de la dimension: Analizar cudles son los alcances en la atencién que brinda el personal
adulto mayor de una institucion pablica de Lima, 2023.

RelovanclJ Observaciones/|

clientes y usuarios / por qué / que otro|

elemento considera importante?

Indicadores item Claridad | Coherencia
Recomendaciones|
¢ Considera Ud. que la paciencia es un
Paciencla elemento clave en la atencion a los L'( l_( L—{ —

Sexta dimensién / subcategoria: LIMITACIONES

Objetivos de la dimensién: Analizar cudles son las limitaciones que tiene el personal adulto mayor
de una institucion publica de Lima, 2023.



C;J Observaciones/

Software

Ud. brinda/ hay otra limitaciéon mas qu¢

me podria comentar?

\_(

L‘

Indicadores ftem Claridad | Coherencia |Relevan
Recomendaciones
¢ Cual considera Ud. que es la
Dominio de | principal limitacién en la atencién que

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable

X

No aplicable[ ]

Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: MONTEVERDE LOPEZ, EDUARDO ASENCIO

Especialidad del evaluador: MAESTRO EN ADMINISTRACION

Lima, | { de octubre de 2023




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez:

Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Factores en la atencion que brinda el personal adulto
mayor de una Instituciéon Puablica de Lima, 2023"

La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a
partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa
colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: DEYSI LAHUANA CISNEROS
Grado profesional: Maestria (X ) Doctor ()
Clinica () Social ()
Area de formacién académica:
Educativa (X ) Organizacional ( X)
Areas de experiencia profesional: Quimica Farmacéutica
Institucién donde labora: TR — -
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afios ()
en el area: Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala
Nombre de la Prueba:

Guion de preguntas de la entrevista semi estructurada
sobre Factores en la atencién que brinda el personal adulto
mayor de una Institucién Publica de Lima, 2023

CPC. Rafael Tenorio Alarcén

Autor:

Procedencia: Maestria en Gestion Publica
Administracion: Entrevista

Tiempo de aplicacion: 20 minutos

Ambito de aplicacion: Trabajadores de una Institucién Pablica de Lima

que brinda el personal adulto mayor de una institucién publi
de Lima, 2023

Significacion: El objetivo es analizar cuéles son los factores en la alenciz%




Soporte tedrico

Area/Escala /
Categoria

(Variable)

Subescala / Sub-

Categoria
(dimensiones)

Conceptos

Condiciones Laborales

Supone importantes beneficios para los trabajadores
pero también tiene muchas ventajas para la empresa
puesto que las condiciones laborales pueden ser el factor
clave para que una persona decida trabajar en ung
empresa o en otra.

Motivacién

Es uno de los factores mas importantes para alcanzar
el éxito de una organizacién, ya que influye
directamente en el desempefio, la productividad, la
satisfaccion, el compromiso y la retencion de los
empleados.

Factores en la
atencion que brinda
el personal adulto
mayor

Capacitaciéon

Es el medio para que los equipos de trabajo adquieran
conocimientos, habilidades y aptitudes necesarias para
cumplir con las labores que se espera de ellos. A fravés
de esta, las organizaciones pueden hacer crecer a su
talento, lograr mayor retencién y conseguir equipos mas
competitivos.

Desempefio

Es la calidad del servicio o del trabajo que realiza el
empleado dentro de la organizacién, entran en juego
desde sus competencias profesionales hasta sus
habilidades interpersonales, y que incide directamente
en los resultados de la organizacion.

Alcances

Aspectos relevantes o positivos que resaltan en el
proceso materia de investigacion

Limitaciones

Aspectos negativos que afectan el proceso materia de
investigacion

Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el Cuestionario sobre los factores en la atencién que brinda el
personal adulto mayor de una institucion pablica de Lima, 2023, elaborado por Rafael Tenorio
Alarcon en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores le sclicito que califique cada
uno de los items segun corresponda.

Criterio Calificacién Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o ura
El item se 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
comprende facilmente, - B3 de acuerdo con su significado o por laordenacién
es decir, su sintactica y de estas.
semantica son : . "
" Se requiere una modificacion muy especifica de
S, 8- Modessdo ni algunos de los términas del item.
El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel scdocuada.
1. No cumple con el El item no tiene relacion loégica con la dimension.
criterio
COHERENCIA El item tiene una relacién tangencial /lejana conla

El item tiene relacion

2. Bajo Nivel

dimension.




légica con la El item tiene una relacién moderada con la
dimension o.lqdlcador 3. Moderado nivel dimensién que se esta midiendo.
que estamidiendo.
. El item se encuentra esta relacionado con la
4. Alto nivel dimensién que esta midiendo.
El item puede ser eliminado sin que se vea
S 0o afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o impoﬁan{e. es decir . puede estar incluyendo lo que mide éste.
debe ser incluldo. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Estimado Juez: leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 de su valoracién, asi como
solicitamos brinde las observaciones que considere pertinentes.

Variable/categoria: FACTORES EN LA ATENCION QUE BRINDA EL PERSONAL ADULTO
MAYOR

Primera dimensién / subcategoria: CONDICIONES LABORALES

Objetivos de la dimensién: Analizar cudles son las condiciones laborales que tiene el personal
adulto mayor de una instituciéon publica de Lima, 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia RelmnclJ Observaciones/
Recomendaciones

.._leConsidera que su sueldo es justo por| i
Remuneracién gy trabajo que realiza / por qué? L\ “\ -
2 La Institucion cumple con sus
Vacaciones Lo caciones oportunas / por qué? L{ -

2 Se encuentra Ud. satisfecho con sus

Derechos L

Salscoske de:«:::»:; laborales en la Institucion/ L,\ B
; Los incentivos que brinda la

Incentivos sﬁtuaén estan acordes a sus

xpeciativas?

;Elospaaoﬂsloodondosodesemg:lq Y

gl Bl [ B =l

g‘
Espacio fisico [cuenta con las comodidades pa L‘\
realizacién de su trabajo / por qué?

Segunda dimensién / subcategoria: MOTIVACION

Objetivos de la dimensién: Analizar cuéles son las motivaciones que llevan a brindar una buena
atencion del personal adulto mayor de una instituciéon publica de Lima, 2023.

Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Rx.':;:‘l’m

¢ Se siente motivado en brindar un
Trato amable|trato amable a los clientes y usuariog L\ A U -

1 por qué?
Trata siempre de dar un trato
Trato ¢ :

personalizado en su atencién a los B
et __clientes y usuarios / por qué? L\ L\ L\

¢ Tiene Ud. alguna expectativa en su
Expectativas centro laboral / por qué? L\ Q X -




Tercera dimensién / subcategoria: CAPACITACION

Objetivos de la dimensién: Analizar cudl es la percepcion sobre las capacitaciones que tiene el
personal adulto mayor de una institucién publica de Lima, 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevanci

J Observaciones/

Recomendaciones|

Conocimientos

¢Las capacitaciones que Ud. ha
recibido le ha permitido nuevos
conocimientos / de qué manera / por
qué?

q

¥ =

Frecuencia

¢Con que frecuencia ha recibido
capacitaciones laborales / le parece
suficiente / por qué?

Uso de la
Tecnologia

¢Hace uso de la tecnologia en sus
funciones laborales / por qué?

Aplicativos

¢ Cuénteme su experiencia con el uso
de aplicativos en sus actividades
laborales?

Edad

¢ Considera que su edad es un factor
importante en su desempeio laboral /
por qué?

%)

H
L‘
L,‘

Yy

Y
Yy
Y

L{
I
I
=
)

Cuarta dimensién / subcategoria: DESEMPENO

Objetivos de la dimensién: Analizar cémo es el desempefio del personal adulto mayor de una
institucion publica de Lima, 2023.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevan

ch| Observaciones/

Recomendaciones

Metas

¢ Considera Ud. que puede cumplir |
metas respecto la atencion de client
y usuarios en su area / por qué?

)

L\

Rapidez

¢Considera que cumple los tiempos
establecidos en la atencién de los

clientes y usuarios / por qué?

S

“\

Quinta dimensién / subcategoria: ALCANCES

Objetivos de la dimensién: Analizar cuéles son los alcances en la atencién que brinda el personal
adulto mayor de una institucién publica de Lima, 2023.

e

clientes y usuarios / por qué / que otro|

elemento considera importante?

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevanci
Recomendacione:
¢, Considera Ud. que la paciencia es ur
Paclencla elemento clave en la atencién a los L\ L\ L\ )

Sexta dimensién / subcategoria: LIMITACIONES

Objetivos de la dimensién: Analizar cuédles son las limitaciones que tiene el personal adulto mayor
de una institucién pablica de Lima, 2023.



J Observaciones/

me podria comentar?

Indicadores item Claridad | Coherencia |Relevanci
ecomendaciones
¢ Cual considera Ud. que es la
Dominio de | principal limitacién en la atencién que L\
Software  JUd. brinda/ hay otra limitaciéon més qu l‘{ L“

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable

(X]

No aplicable[ ]

Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: LAHUANA CISNEROS DEYSI

Especialidad del evaluador: MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Lima,| 2 de octubre de 2023



Anexo 5. Carta de presentacion.

POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Escuela de Pesgrade

Lima SJL, 10 de octubre del 2023
N°Carta P. 0209 — 2023-2 EPG — UCV LE

SENOR
Juan Carlos Galfré Garcia

Presidente Ejecutivo
Banco de la Nacion

Asunto: Carta de Presentacion del estudiante TENORIO ALARCON RAFAEL

De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a TENORIO ALARCON RAFAEL, identificado(a)
con DNI N.°10087333 y codigo de matricula N°®* 7002704637; estudiante del Programa de
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA quien se encuentra desarrollando el Trabajo de
Investigacion (Tesis):

FACTORES EN LA ATENCION QUE BRINDA EL PERSONAL ADULTO MAYOR DE UNA
INSTITUCION PUBLICA DE LIMA, 2023

En ese sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso de nuestro(a) estudiante a su
Institucion a fin de que pueda aplicar entrevistas y/o encuestas y poder recabar
informacion necesaria.

Con este motivo, le saluda atentamente,

LIMA NORTE Aw. Alfredo Mendiola 6232, Los Olives. Tel.:[+511) 202 4342 Fax.{+511) 202 4343

LIMA ESTE Aw. del Parque 640, Urb. Canto Rey, San Juan de Lurigancho Tel.:[+511) 200 9030 Anx.:2510.
ATE Carretera Central Km. 8.2 Tel.: (+511) 200 9030 Anx.: 8184 "

CALLAO Av. Argentina 1795 Tel.:(+511) 202 4342 Anx.: 2650.



Anexo 6. Codificacion de transcripcion de entrevista en Atlas.ti.9.

@ g =~ TESIS MGP RAFAEL TENORIO - ATLAS ti Documento

Archivo Inicio Buscar & Codificar Analizar Importar & Exportar RELENENEN Ayuda Documento rramientas Transcripciones

g8 © = O |[ze
Crear cita | Asignar Codificacién Codificacion | Buscar &  Codificacién Renombrar Eliminar | Desvincular | Invertir direccién Relacion | Comentario | Nube de Lista de Buscaren | Editar Print
bre cédigos n vivo rapida Codificar ~ de grupo focal de vinculo - - palabras palabras ' documento
Codificacion Cita Entidades en el area al margen Explorar & Analizar Documento
Explorador del proyecto ~ X| [£ D 1: Entrevistas MGP ~ X
Buscar b 1 ENTREVISTA 1: @
4 (@] TESIS MGP RAFAEL TENORIO 2 ¢Considera que su sueldo es justo por el trabajo que realiza / por qué?
4 | ] Documentos (3) 5 . . 5 + s i
b [ D 1: Entrevistas MGP (425) 3 No, porque no ha habido un ajuste salarial, la patronal deberia considerar que los precios han subido, no estoy = | © precios de productos han subi...
& DA1: Entrevt ) i i i > sueldo inj
» @ D 2 Institucion Publica (1) afiliado a ningun sindicato porque considero que no vale la pena humillarse por 2 soles y para el trabajo que =~ & © Sueldoinjusto
@ D3 i " B
> [@ D 3:tercera edad (1) realizamos deberiamos tener un sueldo mucho mayor. 3
g 4 ¢ La Institucion cumple con sus vacaciones oportunas / por qué? i
@ adultos mayores tienen mal caracter {2-7} ¢ P P por que?
asciende personal sin perfil requerido {1-0} 5 La institucién si cumple con las vacaciones oportunas, no he tenido ningin problema en ese sentido. He pedido mis % | © empleador cumple con las vac...
s 9 - s g coa - G
cantidad de operaciones del cliente {1-0} vacaciones y me las han otorgado si ningn problema. 5
b <> ® capacitacion con frecuencia de cada 3 meses {13-1 = T . .
- P oA : il 6 iSe itra Ud. satisfecho con sus derechos laborales en la Institucién/ por qué?
capacitacion con frecuencia de cada 6 meses {3-0}
O capacitacién con frecuencia mensual {4-0} 7 No me encuentro satisfecha, porque considero que cada afio tenemos que negociar para obtener un aumento en el 3 © no me encuentro satisfecho co...
® capacitacién no mejora mis conocimientos {3-1} refrigerio y en la movilidad que muchas veces tenemos que llegar hasta un tema judicial para que nos puedan pagar z
. -/: ® capacitaciones deben ser presenciales {5-1} y eso me parece injusto. ;
< O capacitaciones nos permiten actualizarnos {10-0} . . &
> capacitaciones son buenas (7-0} 8 ¢Los incentivos que brinda la institucién, estan acordes a sus expectativas?
capacitaciones virtuales no se aprende {10-3} 9 No me siento satisfecha, pienso que la patronal considera que nos peleemos entre nosotros mismos formando los 5, © empleador no valora nuestro t...
C N i
© cargaliaboralimayof (b sindicatos que no entran a solucionar los verdaderos problemas que existen, otras instituciones tienen verdaderos =~z incentivos sonbajos
@ clientes sin cultura {2-1} = R otras instituciones similares ga...
@ compromiso del entorno laboral {2-2} incentivos como SUNAT o RENIEC, sin embargo, el banco no nos paga lo que en realidad merecemos. 2
conforme con los incentivos {4-0} 10 ¢El espacio fisico donde se d pen ta con las didades para la realizacion de su trabajo / por
O conocimiento permite tener un enfoque amplio {7-1} qué?
No 52 ha comentade adn 1 Ahora tenemos un espacio mas grande, antes no existia el 2do piso, y tenemos un pequefio comedor para poder =
o
almorzar tranquilamente, anteriormente solo habia en el 1er piso un espacio de 2 metros por 2 metros que parecia =
5
una carcel. 3
12 ¢ Se siente motivado en brindar un trato amable a los clientes y usuarios / por qué?
13 Pienso que si, sin embargo, hay momentos en que me sacan de quicio, pero tratamos de tener la paciencia del caso, =  motivado a brindar un trato a...
= r ; o
muchas veces se queja el publico por la lentitud en el servicio pero no es culpa nuestra. % quejzs porientitiid en el servicio B

ATLASti - ] + 100%



Anexo 7. Base de Datos en Atlas.ti.9
CEREEE

Buscar & Codificar

O

Archivo Inicio

(V] Mostrar tabla
[v] Mostrar diagrama Sankey

TESIS MGP RAFAEL TENORIO - ATLAS ti

Analizar

&3

Importar & Exportar Herramientas Ayuda
[v] Mostrar conteo

[V] Mostrar coeficiente

[] Usar el operador Y | [ Filas => Columnas

Tabla de co-ocurrencias
Tabla de co-ocurrencias

[_IZ O Ajustar las columnas de forma automatica [v] Detalles

[v] Congelar la primera columna
Comprimir

Diagrama Sankey

Especificar tamafio de la columna 1000 -

Exportar
a Excel

Tabla

Exportar

Mostrar Actualizar | Color
listas ["] Agrupar las citas
Vista Datos
Explorador del proyecto ¥ X| [E D 1: Entrevistas MGP Eﬁ Tabla de co-ocurrencias ¥ X
Buscar P | Buscar cédigos para posicionar en la tabla como colu O

4 (@) TESIS MGP RAFAEL TENORIO
4 [7) Documentos (3)

b [£ D 1: Entrevistas MGP (425)

b [@ D 2: Institucion Publica (1)

b [@ D 3: tercera edad (1)
> Codigos (88)
3 'f > @ adultos mayores tienen mal caracter {2-
) asciende personal sin perfil requerido {1
) cantidad de operaciones del cliente {1-(
capacitacion con frecuencia de cada 3 r
O capacitacion con frecuencia de cada 6 r
O capacitacién con frecuencia mensual {4-
® capacitacion no mejora mis conocimien
® capacitaciones deben ser presenciales {

4<)

) capacitaciones nos permiten actualizarr

) capacitaciones son buenas {7-0}

® capacitaciones virtuales no se aprende {
> O carga laboral mayor {9-0}

b <> @ clientes sin cultura {2-1}

3 <:> @ compromiso del entorno laboral {2-2}

) conforme con los incentivos {4-0}

D conocimiento permlte tener un enfoque

No se ha comentado aun

Nombre 4 Enraizar

O capacitaciones deben ser pres...
capacitaciones nos permiten a...
capacitaciones son buenas

.’ capacitaciones virtuales no se...
carga laboral mayor

clientes sin cultura

» compromiso del entorno labo...

< conforme con los incentivos

conocimiento permite tener u...

< control de emociones

I EREENEREEE

cubrir mis gastos

Buscar c6digos para posicionar en la tabla como filas O

Nombre 4 Enraizar

> adultos mayores tienen mal ca...
asciende personal sin perfil re...
cantidad de operaciones del ...

> capacitacion con frecuencia d...

» capacitacion con frecuencia d...

< capacitacién con frecuencia m...

.’ capacitacién no mejora mis C...
o O capacitaciones deben ser pres...

> capacitaciones nos permiten a...

N Famacitacianac fan hiianae

{ edad te dala paciencia
empatia con el cliente
empleador cumple con |...
O empleador no valora nu...
entidad no brinda infor...
L] > espacio fisico comodo

v espacio fisico con ilumin...
espacio fisico no adecua...
(> expectativa ascender de...
V expectativa Institucion s...
O expectativa la institucion...
<> expectativa me paguen...
O expectativa mejore el cli...

falta de personal de apo...

< incentivos son bajos

< intransigencia de los Jefes

tengo ni...

©s
@ 10
© 24
© 12
©2
© 19
©a
© 4
®7
©2
®2
10 (006)
1
©2
(DF)

©
‘T

<> oportunida...

@1

<> otras institu...

03

1(0,07)

1(0,25)

1(0.25)

2 (0,09)

._
@ 20

2 (0,09)

> pacienci...

<> paciencia, v... | {

@3

1(0,14)

1 citas vin
Busce O

2

(o]

Comentari

1 citas vine

Busca O

2

4

£

()}

Comentari



Anexo 8. Cuadro de coeficientes de co-ocurrencia

* 30ultos mayores tienen mal

Gr=2
« desconocimiento del cliente

Gr=1
© edad s un pius de 10s adultos
mayores

Gr=3
© eaad nos da experiencia

Gr=13

© edad te da 1a paciencia
Gr=5

o empleador cumpie con 1as
Vacacionss

Gre=24
o empleador NO valora NU2stro

Gr=2

.

mayores capacitacio
tenenmal  nesdeden nes
caracter  ser

<

vituales no  Gr=3
se aprende

0.00

0,18

o.w -

0.00

0,00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00
0.00

0.00

0.00

0.00

000

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

o carga

0.00

0.00

0.00

0.00

0.c0

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

gastos
Gr=3

cowrrms ocumpie odeden e eafcl  cedades
conias  aumentar Gesconocim cumpilrias unfactor
vacaciones nuestros  lentodel  metas importante
perote  derechos  cllente  Gr=6 Gr=2
S T N
0.00 0.00 0,00 0,00 0.00 0,00
0.00 0,00 0,00 0,00 0.00 0.00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
0,00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0.00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0,00 0,00 0.00 0,00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0.00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
0,00 0,00 0,00 0.00 0.00 -
0.00 0.00 0.00 0.00 000 0,00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0.00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
o.oo- 0,00 0.00 0.00 0,00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
0,00 0,00 o.ou- 0.00 0,00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0.00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0.00
0.00 0,00 0,00 - 0.00 0,00
0,00 0,00 0.00 0.00 0.00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0.00
0.00 0.00 0,00 0,00 0.00 0,00
0.00 0.00 0,00 0,00 0.00 0.00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
0,00 0,00 0,00 u.oo- 0,00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
0.00 0.00 0,00 0.00 0.00 0,00
0.00 o.oo- 0,00 0.00 0.00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00
0.00 0,00 0,00 0.00 0.00 0,00



Anexo 9. Tabla de coherencia de problemas, objetivos y conclusiones

Cadigos Coeficientes de co- Correspondencia
Problema General Problemas Especificos Objetivo General Objetivos Especificos Categoria Subcategorias _g ) E R
Asociados ocurrencia con Objetivos
. . L Identificar de qué manera las L. L.
¢De qué manera las condiciones - Remuneracién 0,50 Se cumplié
" condiciones laborales son un factor .
laborales son un factor en la atencion del . Condiciones
e en la atencién del personal adulto
personal adulto mayor de una institucion mayor de una institucién publica de Laborales c lio si b
publica de Lima, 20237 . i i umplio sin embargo
Lima, 2023. Espadio fisico 033 la relacion es baja
¢En qué medida la motivacion es un Identificar en qué medida la
factor en la atenc:l.on fiel_;l)ersor)al. adulto motivacién es un factor en la atencién Motivacion Trato amable 033 Cumpllglsm emt?argo
mayor de una instituciéon publica de del personal adulto mayor de una la relacion es baja
Lima, 20237 institucion publica de Lima, 2023.
. . . Identificar de qué manera las
. ¢De qué manera las capacitaciones son -
¢Cuales son los " . . . capacitaciones son un factor en la s
.. un factor en la atenciéon que brinda el Identificar cuales son los - X L . Cumplié sin embargo
factores en la atencion P L atencion que brinda el personal Factoresenla  Capacitacion Conocimientos 0,36 L .
R personal adulto mayor de una institucién  factores en la atencién que P " la relacion es baja
que brinda el personal "~ . X . adulto mayor de una institucién atencién que
publica de Lima, 20237 brinda el personal adulto mayor . . ! .
adulto mayor de una e publica de Lima, 2023 brinda el personal
R de una institucién publica de
institucion publica de X . _ . adulto mayor
R i ) . . Lima, 2023 Identificar en qué medida el
Lima, 20237 ¢En qué medida el desempefio es un n
- ¥ desempefio es un factor en la
factor en la atencién que brinda el L. R o .,
PR atencion que brinda el personal Desempefio Metas 0,57 Se cumplio
personal adulto mayor de una institucion dult d institucis
piblica de Lima, 20237 a'u .o ma)l/or e una institucion
publica de Lima, 2023
¢Cudles son los alcances de los Revelar cuales son los alcances de
factores en la atencion que brinda el los factores en la atencion que brinda Lo Cumplié sin embargo
PR Alcances Paciencia 0,36 . .
personal adulto mayor de una institucion el personal adulto mayor de una la relacion es baja
publica de Lima, 20237 institucion publica de Lima, 2023
¢(Cudles son las limitaciones de los Identificar cuales son las limitaciones
factores en la atencion del personal de los factores en la atencién del - Dominio de L
P - Limitaciones 0,50 Se cumplio
adulto mayor de una institucién publica personal adulto mayor de wuna Software

de Lima, 20237

institucion publica de Lima, 2023




