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RESUMEN

Este desarrollo de investigacion tiene como objetivo determinar qué relacion
existe entre la motivacidon y el desempefio laboral en el area de cobranza
telefonica, Servicios Cobranzas e Inversiones S.A.C - Lima. La poblacion estuvo
conformada por 100 trabajadores que laboran actualmente en la empresa, se
determind una muestra relativa que arroj6 un resultado de 80 trabajadores, se
procedid con el andlisis mediante la estadistica descriptiva en el software SPSS.
Los resultados mostraron que la motivacion si afecta el desempefio del trabajador,
cuando la motivacién es muy buena, el desempefio laboral también es muy bueno
72%. Asimismo, cuando la motivacion es buena el desempefio también es bueno
con un 26%. A través de la contrastacion de la prueba de hipétesis existe relaciéon
entre la motivacion y desemperio laboral en el area de cobranza telefonica, de la
empresa Servicios Cobranzas e Inversiones; hipotesis que es confirma por la
prueba estadistica Spearman que nos muestra un coeficiente de correlacion de
0.935 con un nivel de significacion bilateral de 0.000; es decir si se confirma la
hipétesis de que existe correlacion nos indica que existe un 93.5% de correlacion
entre las dos variables. La cual podria ser calificada como un nivel de correlacién

fuerte.

Palabras clave: motivacion, desempefio laboral, productividad, importancia.
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ABSTRACT

This research development aims to determine what relationship exists between
motivation and work performance in the area of telephone collection, Servicios
Cobranzas e Inversiones S.A.C - Lima. The population was made up of 100
workers who currently work in the company, a relative sample was determined that
yielded a result of 80 workers, the analysis was carried out using descriptive
statistics in the SPSS software. The results showed that motivation does affect the
worker's performance, when motivation is very good, job performance is also very
good 72%. Likewise, when motivation is good, performance is also good with 26%.
Through the contrast of the hypothesis test, there is a relationship between
motivation and work performance in the telephone collection area, of the Servicios
Cobranzas e Inversiones company; hypothesis that is confirmed by the Spearman
statistical test that shows a correlation coefficient of 0.935 with a bilateral
significance level of 0.000; That is, if the hypothesis that there is correlation is
confirmed, it indicates that there is a 93.5% correlation between the two variables.

Which could be classified as a strong level of correlation.

Keywords: motivation, job performance, productivity, importance.



I. INTRODUCCION

En cuanto a, IOPENER INSTITUTE, es una firma internacional de consultora para
organizaciones para alcanzar sus metas, indican que los empleados Holandeses
se sienten un 57,2 % de su tiempo motivados en su centro laboral, a diferencias
de los Suizos, Italianos y Alemanes. Asi mismo indican que los responsables de la
motivacion del personal, son los directivos ejecutivos, la direccion empresarial y
los responsables operativos, ademéas los datos recogidos de los entrevistados
muestran que los empleados que dicen sentirse felices y motivados en su puesto
de trabajo son productivos el 80 % de la semana laboral. | OPENER indica que la
motivacion es el concepto en componentes clave como reconocimiento, respeto y
tiempo dedicado a una tarea, lo que esta claro es que no es un asunto de dinero

en las empresas de Europa. (Diario gestion, 2014, p. 14)

El diario Gestiébn nos menciona que SUPERA, es una organizacion dedicada a la
investigacion, realiz6 una encuesta a 1500 trabajadores en Lima, Arequipa y
Chiclayo, indicando que un 45% de peruanos no se sienten valorados por su
organizacion. Asi mismo los encuestados indicaron que las ideas y opiniones de
los trabajadores no son tomadas en cuenta en la empresa donde laboran. En
cuanto a la comunicacion, los colaboradores manifestaron que no tienen una
buena comunicacion con su jefe directo también mencionaron que su salario es
bajo y por ultimo el estudio dio a conocer de qué manera se podria motivar a los
trabajadores por lo cual se destac6 que con un mayor reconocimiento,
capacitaciones constantes, mejor comunicacion, un mejor trato en el centro de
trabajo y un aumento de salario influirian en la motivacibn para que los
trabajadores tengan un desempefio optimo y sean mas productivos. (Diario
gestion, 2014, p. 18)

Ante el escenario mencionado en la presente investigacion sobre la plataforma de
cobranza telefénica de la entidad Servicios Cobranzas e Inversiones, se perciben
los siguientes hechos como: ausentismo de personal, falta de interés laboral,
renuncias de personal, falta de reconocimiento. Esto se debe a que la empresa no
valora al personal con retribuciones por el desempefio que realizan. Las

comisiones no son las adecuadas segun el trabajo que se realiza, puesto que el



personal llega a las metas, pero estas no son retribuidas de acuerdo con lo que se

espera, causando insatisfaccion y descontento por parte del personal.

Como interrogante se formulo lo siguiente: ¢ Cudl es la correspondencia coexiste
mediante las incognitas conceptiales en el ambito telefonico en la entidad
constituida? asimismo, como interrogaciones especificos: a) ¢Cual es la
correspondencia coexiste entre las necesidades fisiologicas y la incégnita
conceptual en el ambito telefonico en la entidad constituida? b) ¢Cual es la
correspondencia coexiste entre las necesidades de seguridad y la incognita
conceptual en el dmbito telefénico en la entidad constituida? c) ¢Cual es la
correspondencia coexiste entre las necesidades sociales y la incognita conceptual
en el ambito telefénico en la entidad constituida? d)¢,Cuél es la correspondencia
coexiste entre las necesidades de estima y la incognita conceptual en el ambito
telefénico en la entidad constituida? e) ¢, Cual es la correspondencia coexiste entre
las necesidades de autorrealizacion y la incognita conceptual en el &mbito

telefénico en la entidad constituida?

La investigacién actual encuentra su justificacion en el ambito tedrico debido a
que, segun diversas teorias, el problema de la motivacion en los trabajadores esta
actualmente en un nivel bajo. Esto se debe a una falta de accion adecuada para
mejorarla, sin tener en cuenta que esta situacion afecta negativamente el

desempeirio laboral, lo que a su vez genera deficiencias en la organizacion.

La indagacién actual encuentra su justificaciéon en el ambito practico al buscar
perfeccionar y fortificar la entidad para contraponer exitosamente los desafios
corporativos actuales. El propdsito es crear un entorno propicio para que los
empleados se sientan motivados e identificados con la compafiia, lo que les
permitira desempefarse de manera Optima. Ademas, se busca proporcionar un
conjunto de ideas motivacionales para optimizar el rendimiento laboral dentro de
la entidad. Se reconoce la necesidad de mejorar la capacitacién constante, bonos,
reconocimiento de logros, ascensos, programas de desarrollo profesional mejor
ambiente laboral para modificar las actitudes y conductas de los colaboradores lo

cual es el impulso para desarrollar sus capacidades y desempefio laboral.



Con el propoésito del estudio, se emplearan técnicas de investigacion, incluyendo
el uso de cuestionarios, los cuales servirdn para evaluar la metodologia cientifica
al plantear preguntas y proporcionar la informacion necesaria. Esto se llevara a
cabo a través de la identificacion de las variables conceptuales que se van a

evaluar.

En la actualidad, las empresas estan enfocadas en ser altamente competitivas vy,
por lo tanto, implementan estrategias para destacarse en el mercado. Sin
embargo, a menudo pasan por alto el hecho de que el éxito en el logro de los
objetivos depende en gran medida de las personas que trabajan en ellas. Por esta
razon, es crucial proporcionar una motivacion adecuada a los empleados, lo cual
se verd reflejado en el desempefio laboral, al que se debe hacer seguimiento
mediante la evaluacién y fortalecimiento de manera que cada trabajador tiene que
estar comodo en la empresa donde se encuentra laborando y que sus
necesidades primarias tanto como las secundarias se realicen, proporcionarles
oportunidades para crecimiento laboral y profesional, fomentar su integracién y
reconocer sus logros y desempefio sobresaliente son aspectos clave. Ademas, es
importante que su contribucién conduzca a la mejora de la sociedad en general y
que cada individuo tenga una idea clara de las condiciones que deberian existir

en la empresa a la que pertenecen.

Asimismo, se planteé como hipétesis general: Existe correspondencia mediante
las incégnitas conceptuales en el ambito telefénico en la entidad constituida. De
manera importante, consideramos las siguientes suposiciones especificas: a)
Existe correspondencia entre las necesidades fisioldgicas y la incégnita
conceptual en el ambito telefénico en la entidad constituida. b) Existe
correspondencia entre las necesidades de seguridad y la incognita conceptual en
el ambito telefénico en la entidad constituida. c) Existe correspondencia entre las
necesidades sociales y la incognita conceptual en el ambito telefénico en la
entidad constituida. d) Existe correspondencia entre las necesidades de estima y
la incognita conceptual en el ambito telefonico en la entidad constituida. e) Existe
correspondencia entre las necesidades de autorrealizacion y la incognita

conceptual en el ambito telefénico en la entidad constituida.



Siguiendo esa misma direccion, se fij6 como objetivo principal: Identificar qué
correspondencia existente mediante las incognitas conceptiales en el ambito
telefonico en la entidad constituida. Los objetivos especificos se fundaron;
Identificar qué correspondencia existente entre las necesidades fisioldgicas y la
incognita conceptual en el ambito telefénico en la entidad constituida. Identificar
qué correspondencia existente entre las necesidades de seguridad y la incégnita
conceptual en el ambito telefébnico en la entidad constituida. Identificar qué
correspondencia existente entre las necesidades sociales y la incognita
conceptual en el ambito telefonico en la entidad constituida. Identificar qué
correspondencia existente entre las necesidades de estima y la incégnita
conceptual en el ambito telefébnico en la entidad constituida. Identificar qué
correspondencia existente mediante las necesidades de autorrealizacién y la

incognita conceptual en el ambito telefénico en la entidad constituida.



ll. MARCO TEORICO

Enriquez (2014) en su indagacion tuvo como propdsito evaluar y conocer el nivel
de motivacién y desempefio que estaban desarrollando los empleados de dicha
institucion, por lo que se buscé analizar la relacion sea positiva 0 negativa entre
las variables; tuvo como soporte teodrico Comportamientos de las personas
Chiavenato, como la motivacién intrinsecos y extrinseco Bruce y Pepitone. Su
investigacion fue de tipo descriptiva, correlacional, cuantitativa, tomé en cuenta la
poblacién conformada por 88 empleados del Instituto de la Visibn Montemorelos,
25 del Instituto de la Vision Ensenada, 51 del Instituto de la Vision Tabasco, en un
total de 164 empleados y se aplicd la recoleccién de datos se utilizaron dos
instrumentos enfocados a las variables. Se concluye esta investigacion que con
los instrumentos utilizados se obtuvo un resultado positivo de un Rho de 0.753 y
un coeficiente de correlaciéon de 0.000 que quiere indicar una moderada relacion
de motivacion y desempefio laboral del empleado pese a la diferencia de areas,
género, edad etc.

Se escogi6 esta tesis porque aporta en la medicién de la motivacién del personal

en la evaluacién y en conocer aspectos importantes del desempefio.

Delgado y Antonio (2010) llevaron a cabo una indagacion con el propdsito de
examinar como la motivacion laboral influye en el rendimiento organizacional de
los empleados en la Empresa de Bienes Raices "Multiviviendas, C.A.". Para ello,
utilizaron la teoria de Herzberg sobre motivacion-higiene como base tedrica. El
estudio se enmarca dentro de una metodologia descriptiva, correlacional y
cuantitativa de disefio no experimental. La poblacién objetivo incluyé a todos los
trabajadores de la empresa. Los resultados arrojaron un Rho de 6.54 y un
coeficiente de correlacion de 0.001, indicando que la mayoria de los empleados
estan familiarizados y se identifican con los elementos de gestion de la empresa
(vision, misién, objetivos y valores). Sin embargo, algunas entrevistas revelaron
gue parte de la poblacion tiene un conocimiento superficial de estos elementos
debido a la falta de un proceso de induccion adecuado para los nuevos
empleados. Ademas, se sefialdo un bajo nivel de desempefio entre los

colaboradores asignados.



Se escogid esta tesis porque aporta respecto a su marco teérico y resalta la
importancia de tener conocimiento sobre la gestiébn de la empresa donde se
labora fundamental que es informar y brindar induccion a los nuevos

colaboradores para un buen desempefo.

Olvera (2013) en su indagacién tuvo como propoésito identificar los factores
motivacionales que impactan en el rendimiento laboral del personal administrativo.
Para este fin, se apoydé en diversas teorias, incluyendo la jerarquia de
necesidades de Maslow, la teoria de los dos factores de Herzberg, la teoria de
McClelland, la teoria ERC de Alderfer, la teoria de las expectativas y la teoria de
la equidad. La metodologia empleada fue descriptiva, no experimental vy
correlacional. La muestra consistié en 38 colaboradores del area administrativa,
utilizando como técnica de recoleccion de datos el cuestionario. Los resultados
mostraron un Rho de 4.75 y un coeficiente de correlacion de 0.000, indicando que
los factores que influyen en el desempefio laboral se encuentran principalmente
en el entorno laboral, como el trabajo en equipo y la seguridad e higiene, los
cuales son considerados motivadores extrinsecos, obteniendo un resultado

negativo en la relacion entre estos factores y el desempefio laboral.

Se escogid esta investigacion porque aporta un mejor entendimiento respecto al
marco tedrico en el que cita autores como Maslow y McClellan. Y los factores que

afectan al desempefio laboral.

Pefia (2014) en su indagacion se propuso analizar la influencia de la motivacion
del personal en la productividad de la microempresa "La Cabafia", centrandose en
la Teoria de la Motivacion Humana de Abraham Maslow, la cual se basa en la
jerarquia de necesidades que afectan el comportamiento humano y reconoce que
estas necesidades evolucionan a lo largo de la vida. La indagacion adoptd un
enfoque descriptivo, correlacional y cuantitativo, utilizando técnicas e instrumentos
como la observacion, el cuestionario y la entrevista para recopilar informacién de
los actores involucrados. Los resultados revelaron un Rho de 6.500 y un
coeficiente de correlacion de 0.000, indicando que los objetivos alcanzados y los
esfuerzos de los trabajadores no son reconocidos por la gerencia debido a un
bajo nivel de preparacion de los supervisores y la falta de sistemas de



capacitacion que podrian actuar como impulsores de una mayor productividad.

Se escogié esta indagacién porque aporta con su marco teérico una mejor
comprension acerca de la importancia de la motivacion para el desarrollo del

personal, como también

Gonzales (2013) en su indagacion tuvo como proposito principal identificar la
conexion entre la gestion del desempefio y la motivacion de los empleados del
area de mantenimiento y servicios de una empresa, basandose en la teoria de
Frederick Herzberg. El estudio se llevé a cabo utilizando un enfoque descriptivo
correlacional. Para recopilar datos, se emplearon observaciones estructuradas y
encuestas con escalas estandarizadas, las cuales permitieron entender el
comportamiento tanto de los trabajadores como de los supervisores, asi como las
percepciones del personal en areas como servicio automotriz, planchado y pintura
hacia sus respectivos lideres. Los resultados arrojaron un Rho de 0.834 y un
coeficiente de correlacion de 0.001, indicando una relacion entre la gestion del
desempefio y la motivacion. Sin embargo, se concluyé que la gestion del
desempefio en la empresa evaluada era ineficaz, ya que la mayoria de los

trabajadores mostraban niveles de motivacion negativos.

Bisetti (2015) en su indagacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entre la motivacion y el desempefio laboral en el personal subalterno. Para ello,
se basO en la Teoria de las necesidades de McClelland y la Teoria de la
Motivacion de Chiavenato como fundamentos tedricos. La metodologia empleada
fue de tipo descriptiva correlacional con un enfoque cuantitativo, utilizando una
muestra de 151 efectivos seleccionados de un total de 250. Los instrumentos
utilizados fueron la escala de motivaciéon laboral y un cuestionario de desempefio
laboral. Los resultados obtenidos mostraron un Rho de 0.360 y un coeficiente de
correlacion de 0.000, lo que indica una relacion baja entre la motivacion y el

desemperio laboral segun los hallazgos de la investigacion.

Se escogib esta tesis por su aporte metodolégico y debido a que busco conseguir
informacion evidente de como esta funcionando el grado de estimulacion del

personal.



Variable de motivacion

Segun Maslow (como se citd en Chiavenato, 2009), la motivacién se define como
el impulso que impulsa a las personas a compensar sus exigencias. Asimismo,
destaca la Jerarquia de las Necesidades, que es ampliamente reconocida en este
campo en cuanto a la motivacion realizada por Abram Maslow nos menciona que
en cada ser humano existen cinco niveles de necesidades y estdn organizadas de
manera ascendente en relacién a la conducta humana también nos indica que es
fundamental satisfacer las necesidades béasicas para poder escalar hacia la
siguiente esta jerarquia es representada en una pirdmide que nos muestra dos
grupos, necesidades primarias compuestas por las necesidades fisioldgicas y
necesidades de seguridad, ademas, las necesidades secundarias compuestas por
las necesidades sociales, necesidades de estima y necesidades de

autorrealizacion. (p. 43)

Necesidades fisiologicas: son fundamentales en la existencia humana, abarcando
aspectos como la alimentacion, el agua, el calor y el abrigo. Maslow sostiene que
estas necesidades son de suma importancia para cada individuo, y si no se
satisfacen adecuadamente, ninguna otra motivacion sera capaz de impulsar al ser

humano.

Necesidades de seguridad: De acuerdo con estas necesidades las personas en
Su mayoria requieren protegerse y no encontrarse con algun peligro real o
imaginario lo que conlleva a la busqueda de proteccién. Ante ello en las empresas
los colaboradores tienden a encontrase con el temor e inseguridad de perder su

puesto laboral.

Necesidades sociales: Durante la vida cotidiana las personas tienen por
necesidad el querer conocerse con otras personas, relacionarse, agruparse,
participar, asociarse, sea en el ambito familiar, amistad, laboral como también ser

parte de un grupo y sentirse aceptados.

Necesidades de estima: estan relacionadas con la manera en que se valoran las
personas, es decir en cuanto a la autovaloracion y la autoestima, el satisfacer

estas necesidades conllevan a tener confianza en si mismos en el caso de que



estas necesidades no sean satisfechas generan sentimientos de inferioridad,

dependencia, desamparo como también desanimo.

Necesidades de autorrealizacion: determinadas como necesidades mas elevadas
las que se encuentran en el nivel mas alto de la jerarquia. Estas motivan a las
personas para emplear sus capacidades y desarrollarlas a lo largo de su vida lo
cual es un impulso de superacion para el logro de los objetivos.

Segun Herzberg (como se citd en Robbins, 2004), la motivacion es el resultado de
la interaccion entre dos factores, también conocidos como la Teoria de motivacion
e higiene. Herzberg sostiene que la motivacién para trabajar proviene de dos
factores o dimensiones que estan basados de manera interna y externa: factores

higiénicos y factores motivacionales. (p. 150)

Segun Mcclelland (como se cité en Robbins, 2004), la motivacién de una persona
proviene de satisfacer tres necesidades bésicas, segun la perspectiva de la
Teoria de las Necesidades Adquiridas. Esta teoria sostiene que las condiciones
laborales estan vinculadas a tres necesidades fundamentales. Estas dimensiones

son reconocidas por el autor como logro, poder y afiliacion.

Zapata, Napan & Meza (2023) plantean que la motivacion se refiere al impulso de
esforzarse para lograr los propdésitos determinados por la compafiia, y esto esta

relacionado con la satisfaccion de necesidades personales especificas.

Bohorquez et al. (2020) sugiere que la motivacion se asocia frecuentemente con
los estimulos debido al entusiasmo evidente en los empleados, lo que tiene un
impacto positivo en el comportamiento individual al impulsarlos a alcanzar sus

metas dentro de la empresa.

Manjarrez, Boza & Mendoza (2020) sefialan que la motivacién suele ser un
aspecto dificil de gestionar en la mayoria de los contextos. En caso de que un
empleado carezca de habilidades para realizar sus tareas, podria ser enviado a

recibir capacitacion para adquirir nuevos conocimientos y destrezas laborales.



Variable de desempefio laboral

Robbins (2004) se describe el desempefio como las acciones y comportamientos
que un empleado demuestra, los cuales son relevantes para conseguir los
propésitos de la institucion y pueden evaluarse considerando las habilidades

individuales y la contribucién al éxito organizacional

Asistencia y puntualidad: El apego a los horarios predefinidos por la compafia es
esencial para evaluar la eficacia del empleado en la entrega de informes o el

cumplimiento de sus responsabilidades laborales.

Trabajo en equipo: Se trata de la colaboracién entre cada departamento con los
demas, incluso aquellos que no estan directamente relacionados, lo que implica

estar dispuesto a trabajar en conjunto por el bienestar general de la compafiia.

Productividad: Cuando el empleado, al realizar sus labores asignadas, emplea
habilidades, recursos o tiempo adicionales a lo requerido para garantizar la

calidad necesaria en la finalizacion de sus tareas laborales.

Respeto y responsabilidad: La competencia para completar las labores necesarias
dentro de los plazos definidos y segun las especificaciones solicitadas.

Calidad de trabajo: Compuesto por la calidad del producto final, siguiendo los
procesos establecidos y asignados por la empresa para garantizar una ejecucion

eficiente del trabajo.

Salgado, Blanco & Moscoso (2019) eligen en base a como influyen en la
competencia, la cual se evaliua mediante diferentes valoraciones generadas por

intervenciones adicionales que complementan este proceso.

Rich, Lepine & Crawford (2017) utiliza revisiones de rendimiento como base para
sugerir mejoras en el entorno laboral en el sector, detectando acontecimientos de

produccion con el fin de recomendar nuevas medidas para aumentar la eficiencia.

Vargas & Flores (2019) se observa que una contribucion acumulativa resulta de
esfuerzos colectivos sostenidos que demandan ajustes coordinados en el sistema

con el fin de mejorar las funciones previamente establecidas.
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Chiavenato (2009) la productividad de los empleados en una organizacion esta
influenciada por multiples circunstancias. El rendimiento varia entre individuos y
situaciones debido a diversos factores que ejercen su influencia. Ademas, el
esfuerzo individual estd determinado por las condiciones personales de cada
individuo y su percepcion del rol que deben cumplir. Por lo tanto, queda claro que
el rendimiento esta condicionado por todas las variables que lo afecta. (p. 246)

Ye, Liu & Gu (2019) sugiere que los trabajadores que comprenden sus
responsabilidades demuestran habilidades adecuadas para abordar las tareas
asignadas y, ademas, fortalecen de manera efectiva su desempefio mediante el

desarrollo operativo.

Stoner (2010), el rendimiento se define como la efectividad de los empleados que
trabajan dentro de las organizaciones. En este sentido, el desempefio de los
individuos se caracteriza por la combinacién de su comportamiento y sus logros.
Este concepto define la productividad laboral, es decir, la habilidad de una
persona para llevar a cabo su trabajo de manera eficiente, produciendo mas en
menos tiempo, con menos esfuerzo y manteniendo altos estandares de calidad,

tal como destaca el autor mencionado.
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de Investigacion

La presente indagacion es de nivel descriptivo correlacional, con enfoque
transversal, no experimental. Asimismo, Escudero y Cortez (2018), se adopt6é un
enfoque cuantitativo en la investigacién, considerando la importancia tanto
absoluta como relativa de los enigmas y empleando medidas estadisticas para

describir su comportamiento.

Hernandez y Mendoza (2018) realizan una investigacion de caracter cuantitativo
dirigida a analizar un problema especifico en su totalidad, considerando tanto su
panorama general como sus aspectos particulares. Dentro de este tipo de estudio,

todos los datos pueden ser cuantificados y evaluados en términos numéricos.

0°2

M = Muestra (empresa)
0°1 = Observar de la V. 2 (qué relacién existe en el desempefio laboral)
0°2=ObservaralaV. 1

R = Correlacién entre dichas variables

Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) describen la investigacion esencial como
aguella que tiene como objetivo identificar con precision las caracteristicas,
particularidades y perfiles de individuos, grupos, comunidades, procesos u otros

fendbmenos que estan siendo analizados

La investigacibn es descriptiva correlacional con el fin de determinar la
correspondencia existente mediante las incognitas conceptuales en el ambito

telefonico de la entidad estudiada.
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Sanchez y Mejia (2018) clasifican este tipo de indagacion como mecanismos no
experimentales, resaltando que el cientifico emplea el procesamiento disefiado de

exploracién para manejar y supervisar los factores que estan siendo examinados.

Arias y Covinos (2021) examinan la dependencia entre los enigmas de interés
para comprender el procedimiento de una variable en correspondencia con otra

incégnita asociada, sin buscar predominancia o importancia particular.
3.2. Variables y operacionalizacion

Tamayo (2003), explica que la definicion operativa de cada variable identificada
en la investigacion implica descomponerla en aspectos mas simples que faciliten
su medicién de manera precisa. Estos aspectos se agrupan bajo términos como

indicadores y, si es necesario, subindicadores. (p. 160)

Arroyo (2022) abarca todos los aspectos o atributos susceptibles de ser alterados
y que experimenten algun tipo de transformacion, ya sea indiscutible o sutil. En
este marco, exhorta a los cientificos a ahondar en la comprension de esta nocién,

promoviendo una exploracion mas exhaustiva.

Naupas et al. (2018), se realizan una sucesion de procesamientos esenciales, que
incluyen la validacién de las incégnitas utilizadas y la confirmacion de mdltiples

soluciones propuestas por el procesamiento sistematico.

Fuentes et al. (2020) establecen que la unidad de estudio sera el foco principal de
la investigacion y su respectiva operacionalizacion, abarcando todo lo que pueda

ser observado, medido y modificado, segun sea necesario.

Cohen (2019) resalta que, a través del respaldo de la indagacion ejecutiva, se
establecen diferentes medidas de disefio y se crean incentivos que se validan en

procesos especificos para influir en las consultas individuales.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable motivacion

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Autorrealizacion

laboral

DEFINICION DEFINICION : ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Comodidad
Basandose en la fisica
motivacion, estos Necesidades Necesidades 1al7
aspectos seran FiSiOlégicaS béasicas
evaluados Periodos de
considerando sus descanso
Segun Maslow diferentes Proteccion
como se cité en dimensiones Necesidades i
éhiavenato, 2009) | mediante el uso de | de Seguridad Remuneracion 8all3
“Sostiene que la indicadores Estabilidad
MOTIVACION motivacion se detallados en un , Relaciéon ORDINAL
describe como la cuestionario tipo Necesidades laboral 14 al 18
fuerza interna que | Likert. Esto permitira Sociales Integracion
impulsa a las . recopljar Consideracion
personas a buscar la| informacion que Necesidades )
satisfaccion de sus | serd analizada para |  de Estima Incentivo 19 al24
necesidades” (p. 41). obtener datos Reconocimiento
relevantes. . Crecimiento
Necesidades |
de persor_1a 25al 30
Oportunidad




Tabla 2

Operacionalizacion de la variable desempefio laboral

CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
DEFINICION DEFINICION . ESCALADE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS MEDICION
Horario de
Asi . trabajo
PS'S:enFC'jaﬁ Ausencia lalb
) untuaiida Laboral
g Basandgsel et;] ell Puntualidad
B | oan | _cooperacr
Segun Robbins (2004) seran evaluados rabajo en Coordinacion 6alll
"Define el rendimiento : Equipo Particinacio
como 10S considerando sus arl\l/lupauon
: i etas
comportamientos que los diferentes
. dimensiones . Plazos
empleados exhiben y mediante el uso de Productividad — 12 al 16
que son pertinentes para — Recaudacion
DESEMPENO | alcanzar los objetivos de deégﬁ;:;:sczraensun Compromiso ORDINAL
LABORAL la organizacién. Estos . o Responsabilidad Respeto
: cuestionario tipo 17 al 22
comportamientos Likert. Est i Capaz
pueden evaluarse en IKer .re:oo ﬁ):rrm' ra __
funcion de las informacl?én que Cumplimiento
hdagllégzgepselrr;?xf;aslﬁs sera analizada para Pro actividad
contribucion al éxito de | OPtener datos Calidad de Respuesta | ., 4
la entidad” (p. 370). relevantes. Trabajo oportuna a
Eficaz
Eficiente
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3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

Salgado (2018) resaltd que se refiere a un conjunto de personas seleccionadas de
la poblacion mediante un procesamiento especifico, que puede ser probabilistico

0 no probabilistico en la mayoria de los casos.

Herndndez, Fernandez y Baptista (2016) explican las compilaciones como la
seleccion de diferentes partes o elementos, que juntos forman la totalidad del
fendmeno. Esta practica evidencia la unidad de andlisis al centrarse en los rasgos

mas frecuentes que son observables dentro de un lapso especifico.

Dario (2016) describe el proceso de incluir a todas las personas relevantes para la
investigacion, las cuales son seleccionadas de forma directa de acuerdo con los

propésitos del estudio.

GOmez (2016) hace hincapié en la relevancia de tener en cuenta las
particularidades de los depdésitos poblaciones, asi como los aspectos vinculados

con el lugar y el momento en que se lleva a cabo la indagacion.

Hernandez (2018) explica el alcance como la extension a la que los resultados del
estudio son aplicables a una cantidad determinada de elementos. Este conjunto
puede variar entre infinito y finito, y refleja la inclusién de los elementos objeto de

investigacion en su totalidad.

Segun Tamayo y Tamayo (2009), se trata del conjunto completo del fenbmeno
bajo exploracion, donde las unidades poblacionales comparten una caracteristica
comun que es objeto de estudio y que constituye las resefas de la indagacion. En

este caso particular, la poblacién esta compuesta por 100 empleados.
3.3.2. Muestra

La muestra es una cierta parte de la poblacion seleccionada para investigar con el

fin de recolectar datos.

s NxZ(lzxpxq
d*x(N-1)+Z>xpxq
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En esta investigacion se tomara como poblacion a 80 colaboradores en el ambito

telefénico de la entidad estudiada.

Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) sefialan que se refiere a un segmento
especifico de la poblacidn de interés del cual se recolectaran datos, y es vital que
esté precisamente definido o delimitado de antemano. Ademds, es fundamental
que esta muestra sea representativa de toda la poblacion.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Arias (2006), sefiala que las diversas técnicas de investigacién son los distintos
métodos, enfoques o procedimientos estadisticos que utiliza el investigador para
obtener o recopilar datos e informacion con el fin de garantizar la validez del

instrumento.

Yuni y Urbano (2006), las técnicas de indagacion se refieren a los distintos
métodos, modalidades o procedimientos que utiliza el investigador para adquirir o

recopilar datos e informacién.

Camacho, Jordan y Contreras (2017) describen un mecanismo secuencial de
reorganizacion que implica la aplicacibn de sistematicas o procesamientos

instrumentales con la meta de otorgar la técnica manipulado en la indagacion.

La encuesta es el procedimiento de la investigacion con la cual se recogera
informacion para poder analizar los datos que nos brindara la poblacidon o muestra

con el fin de obtener un resultado veraz.

Rios (2017), este enfoque implica la recopilacion de testimonios, tanto verbales
como escritos, utilizando un conjunto de preguntas especialmente disefiadas para

evaluar a toda la poblacion, en contraste al estudio de una muestra particular.

Este estudio sera sometido a la valoracion de cinco especializados, incluyendo
dos metododlogos y tres especialistas en la tematica. Se empleara el método de
promedios, donde se tabularan los datos de cada validador segun el informe de
opinién en el instrumento de indagacion, obteniendo asi la suma de los criterios.

Posteriormente, se aplicara la formula correspondiente.
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Tabla 3

Validacion por juicio de expertos en la primera variable motivacion

VARIABLE - MOTIVACION

EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO | EXPERTO
CRITERIOS N° 1 N° 2 N° 3 N° 4 N° 5
CLARIDAD 75% 80% 73% 75% 75% 378
OBJETIVIDAD 75% 80% 73% 75% 75% 378
PERTINENCIA 75% 80% 73% 75% 80% 383
ACTUALIDAD 75% 80% 73% 75% 80% 383
ORGANIZACION 75% 80% 73% 75% 80% 383
SUFICIENCIA 75% 80% 73% 75% 75% 378
INTENCIONALIDAD 75% 80% 73% 75% 75% 378
CONSISTENCIA 75% 80% 73% 75% 80% 383
COHERENCIA 75% 80% 73% 75% 75% 378
METODOLOGIA 75% 80% 73% 75% 80% 383
TOTAL 3805
Fuente: Elaboracién propia
3805 oy
- T, 5%

Segun el juicio de los expertos el instrumento de medicién es considerado como

muy bueno con un promedio de 76%.

El promedio de validacion total del instrumento motivacion se logré un 76% de

validez, obteniendo una calificacion de muy bueno (61 — 80%).
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Tabla 4

Validacion por juicio de expertos en la primera variable desemperio laboral

VARIABLE - DESEMPENO LABORAL

CRITERIOS EXPEEZ':IL'O EXP’I\EIQR'ZFO Expﬁfzgo EXPEBIO Expﬁfego
CLARIDAD 75% 80% 78% 75% 75% 383
OBJETIVIDAD 75% 80% 78% 75% 75% 383
PERTINENCIA 75% 80% 78% 75% 80% 388
ACTUALIDAD 75% 80% 78% 75% 80% 388
ORGANIZACION 75% 80% 78% 75% 80% 383
SUFICIENCIA 75% 80% 78% 75% 75% 383
INTENCIONALIDAD 75% 80% 78% 75% 75% 383
CONSISTENCIA 75% 80% 78% 75% 80% 388
COHERENCIA 75% 80% 78% 75% 75% 383
METODOLOGIA 75% 80% 78% 75% 80% 388
TOTAL 3850
Fuente: Elaboracion propia
- 3805 6%
T10:5 7

El promedio de validez total del instrumento de desempefio laboral alcanzo el

77%, lo que corresponde a una calificacion de "muy bueno" dentro del rango del

61 al 80%. A continuacién, se presentan los cinco expertos que participaron en la

validacion del instrumento.

Tabla 5

Juicio de expertos

Experto N° 1

Suasnabar Ugarte, Federico A.

Experto N° 2

Flores Bolivar, Luis

Experto N° 3

Graus Cortez, Lupe Esther

Experto N° 4

Perez Perez Miguel Angel

Experto N° 5

Sanchez Diaz Sebastian
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Se calculara utilizando el software SPSS para determinar el coeficiente alfa de
Cronbach, que es un indicador de la consistencia interna del instrumento. Este
coeficiente varia entre 0 y 1, siendo deseable un valor minimo de 0.7. Ademas, el
analisis nos ayudarad a verificar la fiabilidad del instrumento evaluado y a
identificar posibles datos defectuosos. Por consiguiente, nos permitira obtener
conclusiones mas precisas o, en su defecto, confirmar la confiabilidad del

instrumento para realizar comprobaciones constantes y equilibradas.
Fiabilidad de la variable: Motivacion.

Tabla 6

Fiabilidad de la variable motivacion

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,833 30

Después de procesar los fundamentos en el software estadistico, se obtuvo un
coeficiente de confiabilidad de 0,883 para el interrogatorio que evaluaba el enigma
de motivacion, aplicado a 80 colaborados de la entidad estudiada. Este resultado
indica un nivel satisfactorio de consistencia entre los items del cuestionario, lo que

sugiere una buena fiabilidad del mismo.
Fiabilidad de la variable: Desempefio laboral.

Tabla 7

Fiabilidad de la variable desemperio laboral

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,838 30

Después de analizar los fundamentos en el software estadistico, se encontré un
coeficiente de confiabilidad de 0,838 para el interrogatorio sobre el enigma de
motivacion, aplicado a 80 empleados de la entidad estudiada. Esto indica un buen
equilibrio entre los items del cuestionario, lo que refleja una sélida confiabilidad

del instrumento.
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3.5. Procedimientos

Posteriormente, se beneficia de un disefio metodoldgico bien definido, que incluye
la identificacion de problemas, objetivos e hipdtesis, asi como una matriz de
operacionalizacion detallada. Esta estructura facilita la elaboracion efectiva de la
encuesta y el cuestionario al proporcionar una comprension clara de las variables
a abordar. Ademas, se ha establecido la muestra de estudio necesaria para la
aplicacion de la técnica, lo que contribuye a la coherencia y la eficacia del

proceso.
3.6. Métodos de analisis de datos

En esta averiguacién especifico, se llevardn a cabo diversos procesamientos
técnicos y se utilizard como herramienta de apoyo el mecanismo estadistico
donde se ingresaran las filiaciones conseguidos de la encuesta propuesta a los
empleados del ambito telefonico de la entidad experimentada. Utilizando los
resultados para determinar la correspondencia de las incégnitas planteadas.

3.7. Aspectos éticos

Se afirma que las fuentes empleadas en esta investigacion son fiables, y se
garantizard la confidencialidad de la informacion obtenida por parte de los
empleados de la instituciéon investigada. Se empleara de manera responsable
toda informacién obtenida durante la investigacion con el fin de no perjudicar por

ningun motivo dicha empresa.
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IV. RESULTADOS

Tabla 8

Distribucion de frecuencia para motivacion y desempefio laboral

TABLA CRUZADA MOTIVACION* DESEMEPENO LABORAL
DESEMEPENO
MOTIVACION LABORAL TOTAL RHO
MUY
BUENO |BUENO SPEARMAN
BUENO 26% 0% 26%
MUY BUENO 2% 72% 74% RHO =0.935
TOTAL SIG
(BILATERAL)
28% 72% 100% | = 0.000

Interpretacion:

Al analizar los datos presentados en la tabla, se puede concluir que la motivacion
se encuentra en un nivel muy alto, representando el 74%, mientras que el 26%
restante se sitia en un nivel bueno. Por otro lado, el desempefio laboral es
catalogado como excelente en un 72% de los casos.

Sin embargo, el objetivo principal de esta investigacion es identificar la conexion
mediante las incognitas conceptuales en el ambito de la cobranza telefénica,
especificamente en Servicios Cobranzas e Inversiones. Los hallazgos revelan que
cuando la motivacién es muy buena, el desempefio laboral también alcanza un
nivel muy bueno, representando el 72%. Por otro lado, cuando la motivacion es
considerada como buena, el rendimiento laboral también se sitia en un nivel

bueno, alcanzando el 26%.

Ademas, nuestra hipotesis general plantea que existe una conexion entre las
incégnitas conceptuales en el dmbito de la cobranza telefénica de Servicios
Cobranzas e Inversiones. Esta hipétesis se valida mediante el artilugio estadistico
Spearman, la cual arroja un factor correlacional de 0.935 con una nivelacion
significativa bilateral de 0.000. En otras palabras, la confirmacion de esta hipotesis
indica una correlacion del 93.5% entre ambas incégnitas, lo cual sugiere una

conexion fuerte entre ellas.
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Tabla 9

Distribucién de frecuencia para necesidades fisioldgicas y desempefio laboral

TABLA CRUZADA NECESIDADES FISIOLOGICAS* DESEMEPENO
LABORAL
DESEMEPENO
NECESIDADES LABORAL RHO
FISIOLOGICAS MUY TOTAL
BUENO |BUENO SPEARMAN
REGULAR 4% 0.0% 4%
BUENO 22% 12% 34% RHO =0.807
MUY BUENO 2% 60% 62% SIG
(BILATERAL) =

TOTAL 28% 72%| 100% 0.000

Interpretacion:

En cuanto a las necesidades fisioldgicas, una faceta de la motivacion, se observa
que se dividen en tres categorias. El 62% de los encuestados indican que estas
necesidades son muy buenas, seguido por un 34% que las consideran buenas,

mientras que solo un 4% opina que son regulares.

No obstante, el primer objetivo esta investigacion es identificar la conexion entre
las necesidades fisiolégicas y la incégnita conceptual en la entidad estudiada. Los
hallazgos revelan que cuando las necesidades fisioldgicas son muy buenas, el
desemperio laboral también alcanza un nivel muy bueno, representando el 60%.
Por otro lado, cuando las necesidades fisiol6gicas son consideradas como buena,

el desempefio laboral también se sitda en un nivel bueno, alcanzando el 22%.

Ademas, nuestra primera hipoétesis especifica plantea que existe conexion entre
las necesidades fisioldgicas y la incognita conceptual en la entidad estudiada.
Esta hipotesis se valida mediante el artilugio estadistico Spearman, la cual arroja
un coeficiente de correlacional de 0.807 con una nivelacion significativa bilateral
de 0.000. En otras palabras, la confirmacion de esta hipétesis indica una
correlacion del 80.7% entre ambas incognitas, lo cual sugiere una conexion fuerte

entre ellas.
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Tabla 10

Distribucion de frecuencia para necesidades de seguridad y desempefio laboral

TABLA CRUZADA NECESIDADES DE SEGURIDAD* DESEMEPENO
LABORAL
DESEMEPENO
NECESIDADES LABORAL RHO
DE SEGURIDAD MUY TOTAL
BUENO |BUENO SPEARMAN
REGULAR 4% 0.0% 4%
BUENO 24% 52% 76% RHO =0.767
MUY BUENO 0.0% 20% 20% SIG
(BILATERAL) =
TOTAL 28% 72% 100% 0.000

Interpretacion:

En cuanto a las necesidades de seguridad, una faceta de la motivacion, se
observa que se dividen en tres categorias. El 76% de los encuestados indican que
estas necesidades son buenas, seguido por un 20% que las consideran muy

buenas, mientras que solo un 4% opina que son regulares.

No obstante, el segundo objetivo esta investigacion es identificar la conexidén entre
las necesidades de seguridad y la incégnita conceptual en la entidad estudiada.
Los hallazgos revelan que cuando las necesidades de seguridad son buenas, el
desemperio laboral también alcanza un nivel bueno, representando el 24%. Por
otro lado, cuando las necesidades de seguridad son consideradas como buena, el

desempefio laboral también se sitia en un nivel muy bueno, alcanzando el 20%.

Ademas, nuestra segunda hipotesis especifica plantea que existe conexion entre
las necesidades de seguridad y la incégnita conceptual en la entidad estudiada.
Esta hipoétesis se valida mediante el artilugio estadistico Spearman, la cual arroja
un coeficiente de correlacional de 0.767 con una nivelacion significativa bilateral
de 0.000. En otras palabras, la confirmacion de esta hipotesis indica una
correlacion del 76.7% entre ambas incognitas, lo cual sugiere una conexion fuerte

entre ellas.
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Tabla 11

Distribucién de frecuencia para necesidades sociales y desempefio laboral

TABLA CRUZADA NECESIDADES SOCIALES* DESEMEPENO LABORAL
DESEMEPENO
NECESIDADES LABORAL RHO
SOCIALES MUY TOTAL

BUENO BUENO SPEARMAN

BUENO 10% 8% 18% B
MUY BUENO 18% 64% 82% RHO =0.330

TOTAL SIG

(BILATERAL)

28% 72% 100%| = 0.019

Interpretacion:

En cuanto a las necesidades sociales, una faceta de la motivacion, se observa
qgue se dividen en dos categorias. El 82% de los encuestados indican que estas

necesidades son muy buenas, seguido por un 18% que las consideran buenas.

No obstante, el tercer objetivo esta investigacion es identificar la conexion entre
las necesidades sociales y la incognita conceptual en la entidad estudiada. Los
hallazgos revelan que cuando las necesidades sociales son buenas, el
desempefio laboral también alcanza un nivel muy bueno, representando el 64%.
Por otro lado, cuando las necesidades sociales son consideradas como buena, el

desempefio laboral también se sitia en un nivel bueno, alcanzando el 10%.

Ademas, nuestra tercera hipoétesis especifica plantea que existe conexion entre
las necesidades sociales y la incognita conceptual en la entidad estudiada. Esta
hipotesis se valida mediante el artilugio estadistico Spearman, la cual arroja un
coeficiente de correlacional de 0.330 con una nivelacién significativa bilateral de
0.019. En otras palabras, la confirmacion de esta hipoétesis indica una correlacion

del 76.7% entre ambas incognitas, lo cual sugiere una conexion débil entre ellas.
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Tabla 12
Distribucién de frecuencia para necesidades de estima y desempefio laboral

TABLA CRUZADA NECESIDADES DE ESTIMA* DESEMEPENO LABORAL
DESEMEPENO
NECESIDADES DE LABORAL RHO
ESTIMA MUY TOTAL
BUENO BUENO SPEARMAN
BUENO 26% 16% 42% B
MUY BUENO 2% 56% 58% RHO =0.754
TOTAL SIG
(BILATERAL)
28% 72% 100%| = 0.000

Interpretacion:

En cuanto a las necesidades de estima, una faceta de la motivacion, se observa
gue se dividen en dos categorias. El 58% de los encuestados indican que estas

necesidades son muy buenas, seguido por un 42% que las consideran buenas.

No obstante, el cuarto objetivo esta investigacion es identificar la conexion entre
las necesidades de estima y la incognita conceptual en la entidad estudiada. Los
hallazgos revelan que cuando las necesidades de estima son muy buenas, el
desemperio laboral también alcanza un nivel muy bueno, representando el 56%.
Por otro lado, cuando las necesidades sociales son consideradas como buena, el

desemperio laboral también se sitia en un nivel bueno, alcanzando el 26%.

Ademas, nuestra cuarta hipotesis especifica plantea que existe conexiéon entre las
necesidades de estima y la incognita conceptual en la entidad estudiada. Esta
hipétesis se valida mediante el artilugio estadistico Spearman, la cual arroja un
coeficiente de correlacional de 0.754 con una nivelacion significativa bilateral de
0.000. En otras palabras, la confirmacion de esta hipotesis indica una correlacion
del 75.4% entre ambas incognitas, lo cual sugiere una conexion moderada entre

ellas.
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Tabla 13
Distribucion para necesidades de autorrealizacion y desempefio laboral

TABLA CRUZADA NECESIDADES DE AUTORREALIZACION*
DESEMEPENO LABORAL
NECESIDADES DESEMEPENO
DE LABORAL TOTAL RHO
AUTOREALIZACION | BUENO | MUY BUENO SPEARMAN
REGULAR 2% 0.0% 2%
BUENO 26% 32% 58% RHO =0.531
MUY BUENO 0.0% 40% 40%| SIG (BILATERAL)
TOTAL 28% 72% 100% =0.000

Interpretacion:

En cuanto a las necesidades de seguridad, una faceta de la motivacion, se
observa que se dividen en tres categorias. El 58% de los encuestados indican que
estas necesidades son buenas, seguido por un 40% que las consideran muy

buenas, mientras que solo un 2% opina que son regulares.

No obstante, el quinto objetivo esta investigacion es identificar la conexion entre
las necesidades de autorrealizaciéon y la incoégnita conceptual en la entidad
estudiada. Los hallazgos revelan que cuando las necesidades de autorrealizacion
son buenas, el desempefio laboral también alcanza un nivel bueno,
representando el 26%. Por otro lado, cuando las necesidades sociales son
consideradas como muy buena, el desempefio laboral también se sitia en un

nivel muy bueno, alcanzando el 40%.

Ademas, nuestra cuarta hipétesis especifica plantea que existe conexién entre las
necesidades de autorrealizacion y la incognita conceptual en la entidad estudiada.
Esta hipotesis se valida mediante el artilugio estadistico Spearman, la cual arroja
un coeficiente de correlacional de 0.531 con una nivelacion significativa bilateral
de 0.000. En otras palabras, la confirmacion de esta hipétesis indica una
correlacion del 53.1% entre ambas incognitas, lo cual sugiere una conexion

moderada entre ellas.
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V. DISCUSION

Las decisiones se toman de manera cotidiana, sin embargo, la efectividad de
estas decisiones depende de la gestion que lleve a cabo el gerente. La falta de
motivacion entre los trabajadores puede ser resultado de las decisiones tomadas
para mejorar su rendimiento. Las ponderaciones adquiridas fueron aprobadas por
especialistas en indagacion, confirmando su fiabilidad. La poblacion total consiste
en 100 trabajadores, de los cuales se seleccion6 una muestra de 80 empleados.
Se empled un enfoque metodoldgico hipotético y deductivo, que implica investigar
sobre la problematica y recurrir a la experiencia de otros autores antes de iniciar
la exploracion propia. Inicialmente se llevo a cabo una prueba piloto, sin embargo,
posteriormente se procedi6 a encuestar a toda la poblacion para obtener
resultados definitivos. El instrumento utilizado fue validado y revisado por
profesionales del &rea, lo que confirmd su fiabilidad. Durante la etapa de encuesta
no hubo inconvenientes, ya que se obtuvo la autorizacién requerida y las
condiciones de las instalaciones fueron seguras. Se llevaron a cabo analisis
detallados y exhaustivos, sin dejar pasar ningun dato importante. Para evaluar la
fiabilidad y validez de los datos respecto a las variables y dimensiones del
estudio, se utilizo el software SPSS para realizar analisis de tablas cruzadas. A
pesar de algunas limitaciones debido a los horarios de trabajo de los empleados,
estas se superaron realizando las encuestas durante los descansos, asegurando

asi la confiabilidad de los resultados obtenidos.

Este hallazgo puede ser extrapolado, siempre y cuando la investigacion futura
esté dirigida al sector de servicios. Ademas, las derivaciones conseguidas estan
especificamente relacionadas con las incognitas conceptiales en el area de
cobranza telefonica de la entidad estudiada. La presente investigacion podria ser
aplicable a otros contextos donde existan problemas similares de bajo rendimiento
y motivacién entre los trabajadores, al considerar diversos factores que puedan
afectar estos aspectos. En la actualidad globalizada, es comin observar que
muchas empresas enfrentan problemas de ambiente laboral deficiente y bajo
rendimiento, como lo evidencian las publicaciones anuales de organizaciones
como Great Place to Work. Numerosas empresas no son reconocidas por estos

factores.
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El proposito de este estudio fue investigar la correspondencia mediante las
incognitas conceptuales en el area de cobranza telefonica de Servicios Cobranzas
e Inversiones SAC. Segun los resultados obtenidos, se encontré una asociacion
positiva entre la motivacion y el rendimiento laboral de los empleados de esta
empresa. Esto se evidencia mediante el coeficiente de correlacion de Spearman,
que arrojo un valor calculado de 0.935, indicando una correlacion alta del 93.5%
entre ambas variables. Ademas, se observé una significancia bilateral de 0.000, lo
que confirma la existencia de una relacion significativa. Segun el criterio de
Spearman, para aceptar la hipétesis de investigacién, el valor debe ser menor a
0.05, y en este caso, es considerablemente menor. Ademas, al analizar la tabla
namero 1, se observa que cuando la motivacion es muy buena, el rendimiento

laboral también es muy bueno en un 72%.

Por otro lado, cuando la motivacién es buena el desempefio también es bueno
con un 26%, entonces se puede decir que hay que fortalecer a un mas la
motivacion para un mejor desempefio del trabajador. Por otro lado, si existe una
relacion entre la necesidades fisioldgicas y desempefio laboral de los trabajadores
en el area de cobranza telefénica de la empresa servicio cobranzas e inversiones
SAC con un valor Sig. Bilateral es 0.000 menor que p=0.05, el coeficiente de
Rhode Spearman 0.807, es moderada al 80.7%, observando la tabla n® 2 cuando
las necesidades fisiolégicas son muy buenas, el desempefio laboral es muy
bueno con un 60%. En otro extremo cuando las necesidades fisiol6gicas estan en
un nivel bueno, el desempefio esta en un nivel bueno con un 22%. Ademas, se
determind que si existe una relacion entre necesidades de seguridad y el
desempenio laboral siendo un valor Sig. Bilateral de 0.000 es menor a p = 0.05, y
en el coeficiente Rho de Spearman es de 0.767; dicha correlacion encontrada es
moderada de 76.7%, observando la tabla n°® 3 cuando las necesidades de

seguridad son buenas, el desempefio laboral es bueno con un 24%.

En otro extremo cuando las necesidades de seguridad estan en un nivel muy
bueno, el desempefio esta en un nivel muy bueno con un 20% lo cual se pueda
decir que efectivamente la necesidad de seguridad es un factor importante y
fundamental que se debe de fortalecer para un mejor desempefio del trabajador.

También se determind que si existe una relacion entre las necesidades sociales y
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el desempefio laboral siendo un valor Sig. Bilateral de 0.019 que es menor a p=
0.05, y el coeficiente Rho de Spearman es de 0.330; dicha correlacion encontrada
es débil al 33%, observando la tabla n°® 4 cuando las necesidades sociales son
muy buenas, el desemperfio laboral es muy bueno con un 64%. En otro extremo
cuando las necesidades sociales estan en un nivel bueno, el desempefio esta en
un nivel bueno con un 10%. Por otro lado, si existe una relacion entre las
necesidades de estima y el desempefio laboral, porque el valor Sig. (Bilateral) es
de 0.000 es menor a p = 0.05 y el coeficiente de correlacion Spearman 0.754,
dicha correlacion es moderada de 75.4% observando la tabla n°® 5 cuando las
necesidades de estima son muy buenas, el desempefio laboral es muy bueno con
un 56%.

En otro extremo cuando las necesidades de estima estan en un nivel bueno, el
desempefio est4 en un nivel bueno con un 26%. Por ultimo, si existe una relacién
entre las necesidades de autorrealizacion y el desempefio laboral, porque el valor
Sig. (Bilateral) es de 0.000 es menor a p = 0.05 y el coeficiente de correlacion
Spearman 0.531, dicha correlacion es moderada de 53.1% observando la tabla n°
6 cuando las necesidades de autorrealizacion son buenas, el desempefio laboral
es bueno con un 26%. En otro extremo cuando las necesidades de
autorrealizacion estan en un nivel muy bueno, el desempefio esta en un nivel muy

bueno con un 40%.

De acuerdo con la investigacion de Enriquez (2014) en su indagacion tuvo como
objetivo evaluar y conocer el nivel de motivacion y desempefio que estaban
desarrollando los empleados de dicha institucion, por lo que se buscé analizar la
relacion sea positiva 0 negativa entre las variables. Su investigacion fue de tipo
descriptiva, correlacional, cuantitativa, tomo en cuenta la poblacion conformada
por 88 empleados del Instituto de la Vision Montemorelos, 25 del Instituto de la
Visibn Ensenada, 51 del Instituto de la Visibn Tabasco, en un total de 164
empleados y se aplico la recoleccion de datos se utilizaron dos instrumentos
enfocados a las variables. Se concluye esta investigacion que con los
instrumentos utilizados se obtuvo un resultado positivo de un Rho de 0.753 y un
coeficiente de correlacién de 0.000 que quiere indicar una moderada relacién de

motivacion y desempeifio laboral del empleado pese a la diferencia de éareas,
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género, edad etc. A diferencia de la presente investigacion se trabajo con una
poblacion total de 100 trabajadores y realizandose una muestra el cual nos arrojé
un total de 80 trabajadores. Se buscO determinar qué correspondencia existe
mediante las incognitas conceptuales en el area de cobranza telefonica, Servicios
Cobranzas e Inversiones. Segun con los resultados mostrados existe una
significancia bilateral de 0.000 y una Rho de 0.935 lo cual refleja que esta es
fuerte o perfecta esto quiere decir que si existe relacion ya que segun Spearman
para aceptar la hipotesis de la investigacion tiene que ser menor a 0.05, vemos
que afectivamente es menor y segun en la tabla n°1 cuando la motivacién es muy
buena, el desempefio laboral también es muy bueno 72%. Por otro lado, cuando
la motivacién es buena el desempefio también es bueno con un 26%, entonces se
puede decir que hay que fortalecer a un mas la motivacibn para un mejor
desempeiio del trabajador, puesto que cada trabajador de desarrolla y

desenvuelve mejor cuando estd motivado dentro de su trabajo.

Se coincide con Enriquez (2014) en cuanto a la importancia del proceso de
motivacion en las actividades laborales del trabajador. Es relevante destacar que
las dos variables propuestas por el autor citado son similares, lo que lleva a
ambas partes a concluir que la motivacion es un factor fundamental y que tiene

una alta correlacion con el desempefio del trabajador.

De acuerdo con la investigacion de Delgado y Antonio (2010) en su indagacion
tuvo como objetivo analizar la incidencia de la motivacion laboral en el
desempeiio organizacional que poseen los empleados de la Empresa de Bienes -
Raices “Multiviviendas. El estudio se caracterizd por ser descriptivo, correlacional
y de disefio cuantitativo no experimental. La poblacion de interés fueron todos los
empleados que trabajan en la entidad. Se concluye esta tesis con un Rho de 6.54
y un coeficiente de correlacion de 0.001, lo que sugiere que la mayoria de los
empleados poseen conocimiento y se identifican con los elementos que
constituyen la gestion de la empresa en la que trabajan (Visién, Misién, Objetivos
y Valores). Sin embargo, durante las entrevistas, una parte de la poblacion
expresd no tener un entendimiento profundo de estos elementos de la empresa
donde laboran. Estos resultados indican la falta de un proceso adecuado de

induccion para los nuevos empleados, lo que también revela un bajo nivel de
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desempeiio por parte de los colaboradores. En contraste con este estudio, se
abord6 una poblacion completa de 100 empleados, de los cuales se tom6 una
muestra que resultdé en un total de 80 colaboradores. Se busc6 determinar qué
correspondencia existe mediante las incognitas conceptlales en el area de
cobranza telefénica, Servicio Cobranzas e Inversiones S.A.C. Segun con los
resultados mostrados existe una significancia bilateral de 0.000 y una Rho de
0.935 lo cual refleja que esta es fuerte o perfecta esto quiere decir que si existe
relacion ya que segun Spearman para aceptar la hipdtesis de la investigacion
tiene que ser menor a 0.05, vemos que afectivamente es menor y segun en la
tabla n°1 cuando la motivacion es muy buena, el desempefio laboral también es

muy bueno 72%.

Por otro lado, cuando la motivacién es buena el desempefio también es bueno
con un 26%, entonces se puede decir que hay que fortalecer a un mas la
motivacion para un mejor desempefio del trabajador. Ademas, se puede decir que
las necesidades fisiologicas segun la tabla n° 2 cuando las necesidades
fisiolégicas son muy buenas, el desempefio laboral es muy bueno con un 60. En
otro extremo cuando las necesidades fisiol6gicas estan en un nivel bueno, el
desempefio esta en un nivel bueno con un 22%. Segun lo dicho por el autor las
necesidades basicas y los periodos de descanso son fundamentales para

aumentar el desempefio del trabajador.

Se coincide con Delgado y Antonio (2010) sostiene que en la era de la
globalizacion, las grandes empresas deben adaptarse a este contexto, lo que
implica fomentar un ambiente laboral motivador, esto generara un mejor
desempeiio y poder alcanzar los resultados de la empresa, por lo tanto, ambos
concluimos que la motivacion es fundamental dentro del area de trabajo, con ello

se mejorara un mejor desempeiio aumentado el rendimiento y alcanzando metas.

Olvera (2013) en su indagacion tuvo como objetivo establecer los factores
motivacionales que influyen en el desempefio laboral del personal Administrativo.
Tuvo como soporte tedrico la teoria de Maslow, la teoria de los dos factores,
teoria de McClellan, Teoria ERC de Alderfer, teoria de las expectativas y teoria de

la equidad; Su investigacion fue de tipo descriptiva, no experimental,
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correlacional. Tomé como poblacion a 38 colaboradores del area administrativa
utilizando el cuestionario como técnica de recoleccidén. Se concluye con un Rho
de 4.75 y un coeficiente de correlacion de 0.000 que los factores que intervienen
en el desemperfio son los que comprenden del entorno laboral tales como trabajo
en equipo y Seguridad e Higiene que dentro de la motivaciéon son parte de los
extrinsecos obteniendo un resultado negativo. A diferencia del estudio actual, se
abordd un grupo completo de 50 empleados en lugar de realizar una muestra
selectiva, optando por un censo. Este estudio adopta un enfoque descriptivo
correlacional de naturaleza transversal, con un disefio no experimental debido a

que no se intervienen las variables, siguiendo una metodologia aplicada.

Se buscé determinar la correspondencia existe entre las incégnitas conceptlales
en el &rea de cobranza telefonica, Servicio Cobranzas e Inversiones S.A.C. Segun
con los resultados mostrados existe una significancia bilateral de 0.000 ya que es
menor a p=0.05 lo permitido segun Spearman y una Rho de 1.000 lo cual refleja
que esta es fuerte o perfecta, segun la tabla n°® 10 se muestra que cuando la
organizacion se encuentra en un nivel regular de 20% el rendimiento laboral
también se encuentra en el mismo nivel y cuando se encuentra en un nivel bueno
el rendimiento laboral también se encuentra en un nivel bueno de 20%, esto
quiere decir que este factor organizacion es importante y se debe fortalecer.
Contrario al enfoque de la investigacion actual, se abordé un conjunto completo
de 100 trabajadores, pero se empled una muestra que resultdé en 80 trabajadores
seleccionados para el estudio. Se buscé determinar qué correspondencia
existente mediante las incognitas conceptlales en el area de cobranza telefonica,

Servicios Cobranzas e Inversiones S.A.C.

Segun con los resultados mostrados existe una significancia bilateral de 0.000 y
una Rho de 0.935 lo cual refleja que esta es fuerte o perfecta esto quiere decir
que si existe relacion ya que segun Spearman para aceptar la hipotesis de la
investigaciéon tiene que ser menor a 0.05, vemos que afectivamente es menor y
segun en la tabla n°1 cuando la motivacion es muy buena, el desemperio laboral
también es muy bueno 72%. Por otro lado, cuando la motivacion es buena el
desempefio también es bueno con un 26%, entonces se puede decir que hay que

fortalecer a un mas la motivacion para un mejor desempefio del trabajador.
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Ademas, se puede decir que las necesidades de seguridad segun la tabla n°® 3
cuando las necesidades de seguridad son buenas, el desempefio laboral es
bueno con un 24%. En otro extremo cuando las necesidades de seguridad estan
en un nivel muy bueno, el desempefio esta en un nivel muy bueno con un 20% lo
cual se pueda decir que efectivamente la necesidad de seguridad es un factor
importante y fundamental que se debe de fortalecer para un mejor desempefio.

Se coincide con Olvera (2013) hasta el punto de que ambas investigaciones son
significativas y que la dimensién necesidad de seguridad estd en un nivel
moderado, se puede decir que la motivacion es importante en toda actividad que
realicen los trabajadores. Por otro lado, la remuneracién y la estabilidad que se le
brinda a cada trabajador deben estar conforme a lo que se establece en el
contrato, es por ello que al estar motivado se logra mejor transcendencia de los

propasitos direccionados y un superior desenvolvimiento funcional.

Pefia (2014) en su indagacion tuvo como objetivo explicar la influencia de la
motivacion del personal en la productividad de la microempresa la cabafia en el
periodo 2013. Fue de tipo descriptiva, correlacional, cuantitativa, adoptando un
enfoque cuantitativo. Se realizd la recoleccidbn de datos de los participantes
mediante métodos e instrumentos convencionalmente reconocidos como la
observacién, el cuestionario y la entrevista. Los hallazgos mostraron un Rho de
6.500 y un coeficiente correlacion de 0.000, lo que sugiere que el reconocimiento
de los objetivos alcanzados y el esfuerzo de los trabajadores por parte de sus
superiores es inadecuado. Esto se atribuye a un bajo nivel de preparacion por
parte del jefe y a la falta de programas de capacitacion que podrian actuar como
impulsores de una mayor productividad, por otro lado, las necesidades sociales y
estima brindan al trabajador estabilidad laboral e integracibn mutua con los jefes,
obteniendo un Rho de 0.456 y 0.686 respectivamente.

Contrario a este estudio, se empled una poblacion completa de 100 trabajadores,
de los cuales se seleccion6 una muestra que consisti6 en un total de 80
empleados. Se buscd determinar qué correspondencia existente mediante las
incognitas conceptuales en el area de cobranza telefonica, Servicios Cobranzas e

Inversiones S.A.C. Segun con los resultados mostrados existe una significancia
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bilateral de 0.000 y una Rho de 0.935 lo cual refleja que esta es fuerte o perfecta
esto quiere decir que si existe relacion ya que segun Spearman para aceptar la
hipétesis de la investigacion tiene que ser menor a 0.05, vemos que
afectivamente es menor y segun en la tabla n°l cuando la motivacion es muy

buena, el desempefio laboral también es muy bueno 72%.

Por otro lado, cuando la motivacién es buena el desempefio también es bueno
con un 26%, entonces se puede decir que hay que fortalecer a un mas la
motivacion para un mejor desempefio del trabajador. Por otro lado, el autor hace
mencion que las dimensiones necesidades sociales y necesidades de estima
estan en un nivel bajo y moderado respectivamente y segun con los resultados
obtenidos segun la tabla n° 4 cuando las necesidades sociales son muy buenas,
el desempefio laboral es muy bueno con un 64%. En otro extremo cuando las
necesidades sociales estan en un nivel bueno, el desempefio esta en un nivel
bueno con un 10%. Ademas, si existe una relacion entre las necesidades de
estima y el desempefio laboral, porque el valor Sig. (Bilateral) es de 0.000 es
menor a p= 0.05 y el coeficiente de correlacion Spearman 0.754, dicha correlacion
es moderada de 75.4% observando la tabla n® 5 cuando las necesidades de

estima son muy buenas, el desempefio laboral es muy bueno con un 56%.

En otro extremo cuando las necesidades de estima estan en un nivel bueno, el
desempefio esta en un nivel bueno con un 26%. Esto quiere decir que la relacion
laboral es fundamental para la integracion de nuevos trabajadores como de los
antiguos, asegurando que el ambiente laboral se armdnico y con buen clima. En
la empresa existe poco reconocimiento y los incentivos no son de acuerdo a las

atenciones brindadas.

Se coincide con Pefa (2014) hasta el punto de que ambas investigaciones son
significativas y que la dimension necesidad de estima y necesidades sociales esta
en un nivel moderado, se puede decir que la motivacion es importante ya que
ayuda a la integracion y tener mejor relacion en el trabajo considerando reconocer

el esfuerzo que cada uno pone al lograr las metas.

Gonzales (2013) en su indagacién tuvo como objetivo identificar la relacion entre
la gestion del desempefio y la motivacion de los trabajadores del area de
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mantenimiento y servicios de la empresa, tomando como teoria Frederick
Herzberg en el que se empled un tipo de estudio descriptivo correlacional. Se
utilizaron métodos de recoleccion de datos tales como la observacion
estructurada y encuestas con escalas estandarizadas. Estos recursos facilitaron el
examen del comportamiento tanto de los empleados como de los supervisores,
asi como las opiniones del personal de los departamentos de servicio automotriz,
planchado y pintura en relacion con sus respectivos jefes. Se concluyé con un
Rho de 0.834 y un coeficiente de correlacion de 0.001 que existe una
correspondencia existe mediante las incégnitas conceptuales, lo que determina
que la gestién del desempefio de la entidad examinada es deficiente, dado que la
mayoria de los empleados muestran niveles de motivacién negativos. Por un lado,
en un mundo globalizado la necesidad de autorrealizacidbn se vuelve un eje
importante segun los resultados Rho con moderada relacion que se tiene es de

0.976 se debe a la complejidad de ser uno de los mejores empleados.

Contrario al enfoque de este estudio, se conté con una poblacion total de 100
trabajadores y se aplic6 un muestreo que resultd en la seleccion de 80 individuos
para la indagacion aplicada. Se busco determinar qué correspondencia mediante
las incognitas conceptuales en el &mbito telefonico de la entidad estudiada. Segun
con los resultados mostrados existe una significancia bilateral de 0.000 y una Rho
de 0.935 lo cual refleja que esta es fuerte o perfecta esto quiere decir que si existe
relacion ya que segun Spearman para aceptar la hipétesis de la investigacion
tiene que ser menor a 0.05, vemos que afectivamente es menor y segun en la
tabla n°® 6 con respecto a la dimension necesidades de autorrealizacion cuando
las necesidades de autorrealizacién son buenas, el desempefio laboral es bueno
con un 26%. En otro extremo cuando las necesidades de autorrealizacion estan
en un nivel muy bueno, el desempefio esta en un nivel muy bueno con un 40%.
Esto quiere decir que el crecimiento de cada trabajador es fundamental para
saber si al estar motivado aumento su crecimiento, la oportunidad laboral como

meta para cada trabajador.

Se coincide con Gonzales (2013) hasta el punto de que ambas investigaciones
son significativas y que la dimension necesidad de autorrealizacion esta en un

nivel moderado, se puede decir que la motivacion es importante en toda actividad
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para desarrollar un crecimiento y obtener mas oportunidades laborales, esto
dependera del desempefio de cada trabajador. que se le brinda a cada trabajador
debe estar conforme a lo que se establece en el contrato, es por ello que al estar

motivado se logra promover los propdésitos y un desenvolvimiento funcional.

Bisetti (2015) en su indagacion tuvo como objetivo determinar la relacién entre
motivacion y desempefio laboral en el personal subalterno, tomé como teoria de
soporte, Teoria de las necesidades de McClellan y Teoria de la Motivacion
Chiavenato. Su investigacion fue de tipo descriptiva correlacional de enfoque
cuantitativo, tomo como muestra a 151 efectivos del total de 250, utiliz6 como
instrumento la escala de motivacién laboral y cuestionario de desempefio laboral.
Se concluye con un Rho de 0.360 y un coeficiente de correlacién de 0.000 que la
investigacion dio como resultado una baja relacidbn entre la motivacion y
desempeiio laboral del personal subalterno. En contraste con el estudio actual, se
abord6 una poblacién completa de 100 trabajadores, mientras que se realiz6 una
muestra que incluyd a un total de 80 trabajadores seleccionados para el analisis.
Se buscO determinar qué correspondencia existente mediante las incognitas
conceptliales en el ambito telefonico de la entidad aplicada. Segun con los
resultados mostrados existe una significancia bilateral de 0.000 y una Rho de
0.935 lo cual refleja que esta es fuerte o perfecta esto quiere decir que si existe
relacion ya que segun Spearman para aceptar la hipétesis de la investigacion
tiene que ser menor a 0.05, vemos que afectivamente es menor y segun en la
tabla n°1 cuando la motivacion es muy buena, el desempefio laboral también es
muy bueno 72%. Ademas, cuando la motivacion es buena el desempefio también
es bueno con un 26%, entonces se puede decir que hay que fortalecer la
motivacion para un mejor desempefio del trabajador, puesto que cada trabajador

de desarrolla y desenvuelve mejor cuando esta motivado dentro de su trabajo.

Se coincide con Bisetti (2015) en la medida en que el proceso de motivacion
desempeia un papel crucial en las actividades llevadas a cabo por el trabajador.
Es relevante destacar que las dos variables propuestas por el autor que menciono
son idénticas. Por lo tanto, ambos llegamos a la conclusion de que la motivacion
es fundamental y que tiene una fuerte correlacion con el desempefio laboral del

individuo.
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VI. CONCLUSIONES

Considerando los hallazgos del estudio y la respectiva deliberacién, se han

obtenido las sucesivas consumaciones:

1. Se evidencia una relacion entre la motivacion y el desempefio laboral de
los empleados en el departamento de cobranza telefénica de Servicio
Cobranzas e Inversiones. Esta relacion se sustenta en la tabla n° 1, donde
se observa un coeficiente correlacional de 0.935 mediante el artilugio
Spearman, indicando una correspondencia fuerte o perfecta. Ademas, se
confirma la aceptacion total de la hipdtesis de investigacibn con una
significancia (Bilateral) 0.000, lo cual es menor a p=0.05 segun Spearman,
ratificando asi la relevancia de la relacion encontrada. Estos resultados
respaldan la posibilidad de llevar a cabo una nueva investigacion en otras
areas e incluso en las oficinas centrales, dado que son estas ultimas las
gue designan las jefaturas y, por ende, tienen un impacto directo en la

motivacion de los empleados.

2. En relacion con la primera hipotesis especifica, se establece que hay una
correlacién moderada entre las necesidades fisiol6gicas y el desempefio de
los empleados en el area de cobranza telefénica de Servicio Cobranzas e
Inversiones. Este hallazgo se basa en el resultado obtenido en la tabla n° 2,
donde se registra un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.807,
indicando una correlacién de magnitud moderada. Ademas, se confirma la
aceptacion total de la hipotesis especifica 1 de la investigacion con una
significancia (Bilateral) de 0.000, que es menor a p=0.05 segun Spearman,
lo cual valida la relevancia de la relacion identificada. Estos resultados
respaldan la sugerencia de realizar una nueva investigacion sobre las
necesidades basicas, ya que no solo la motivacion se vincula con un bajo
desemperfio, sino que es necesario explorar mas a fondo los factores que

afectan al trabajador.

3. Con respecto a la segunda hipotesis especifica, se concluye que existe una
relacion entre las necesidades de seguridad y el desempefio laboral de los

empleados en el area de cobranza telefonica de Servicio Cobranzas e
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Inversiones. Esto se basa en el resultado obtenido en la tabla n® 2, donde
se observa un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.767, lo
gue indica una correlacion moderada. Ademas, se confirma la aceptacion
de la hipotesis especifica 2 propuesta, dado que la significancia (Bilateral)
es de 0.000, menor a p=0.05 segun Spearman. Estos hallazgos respaldan
la idea de que las necesidades de seguridad estan relacionadas con el
desempefio laboral en el area de cobranza telefénica, lo que sugiere la
importancia de considerar estos aspectos en la gestion de recursos

humanos.

En referencia a la tercera hipétesis especifica, se establece que hay una
relacion entre las necesidades sociales y el desempefio laboral de los
empleados en el area de cobranza telefénica de Servicio Cobranzas e
Inversiones. Esto se apoya en el resultado obtenido en la tabla n° 3, donde
se observa un coeficiente de correlacibon Rho de Spearman de 0.330,
indicando una correlacién baja. Ademas, se confirma la aceptacion de la
hipétesis especifica 3 propuesta, ya que la significancia (Bilateral) es de
0.000, menor a p=0.05 segun Spearman. Estos resultados sugieren que,
aunque existe una relaciéon entre las necesidades sociales y el desempefio
laboral, esta correlacion es de baja magnitud en el contexto del area de
cobranza telefonica, lo que puede implicar la necesidad de considerar otros
factores para comprender completamente el impacto de las necesidades

sociales en el rendimiento laboral

Con respecto a la cuarta hipotesis especifica, se concluye que existe una
relacion entre las necesidades de estima y el desempefio laboral de los
empleados en el area de cobranza telefénica de Servicio Cobranzas e
Inversiones S.A.C - Lima. Esto se basa en el resultado obtenido en la tabla
n° 4, donde se registra un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0.754, indicando una correlacion moderada. Ademas, se confirma la
aceptacion de la hipotesis especifica 4 propuesta, dado que la significancia
(Bilateral) es de 0.000, menor a p=0.05 segun Spearman. Estos hallazgos
respaldan la idea de que las necesidades de estima estan relacionadas con

el desemperfio laboral en el area de cobranza telefénica, lo que subraya la
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importancia de considerar estos aspectos en la gestion del personal y el

desarrollo del rendimiento laboral

En relacién con la quinta hipotesis especifica, se sostiene que hay una
relacion entre las necesidades de autorrealizacion y el desempefio laboral
de los empleados en el area de cobranza telefénica de Servicio Cobranzas
e Inversiones. Esto se fundamenta en el resultado obtenido en la tabla n° 5,
donde se muestra un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de
0.531, indicando una correlacion moderada. Ademas, se confirma la
aceptacion de la hipotesis especifica 5 propuesta, ya que la significancia
(Bilateral) es de 0.000, menor a p=0.05 segun Spearman. Estos hallazgos
respaldan la nocion de que las necesidades de autorrealizacion estan
vinculadas al desempefio laboral en el area de cobranza telefénica, lo que
sugiere la importancia de atender estas necesidades para promover un
mayor rendimiento y satisfaccion laboral
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VII.

RECOMENDACIONES

Las siguientes sugerencias han sido formuladas:

1. Se ha observado una correspondencia soélida mediante las incognitas

conceptuales en el ambito telefonica de la entidad experimentada. En base
a esto, se sugiere al gerente que preste mayor atencidén a sus trabajadores,
ofreciendo capacitaciones y actividades recreativas con el fin de fomentar
su motivacién y, por ende, mejorar su desempefio laboral. Esto se
evidencia en el grafico numero 1, donde la motivacion ha sido calificada

como "muy buena" con un 74%.

Se ha observado una correspondencia moderada entre las necesidades
fisioldgicas y la incognita conceptual en el ambito telefénica de la entidad
experimentada. Ademas, segun el grafico numero 2, se ha encontrado una
valoracion muy favorable del 62% para esta dimension. Por lo tanto, se
recomienda al gerente que mejore ain mas la comodidad de los
trabajadores y preste mas atencion al periodo de descanso, ya que algunos

empleados pueden no estar satisfechos con su tiempo de descanso actual.

Se ha observado una correspondencia moderada entre las necesidades de
seguridad y la incégnita conceptual en el ambito telefénica de la entidad
experimentada. Ademas, segun el grafico nimero 3, se ha detectado un
nivel bueno del 76%. En base a esto, se recomienda al gerente que se
enfoque en gestionar la remuneracién de los trabajadores y desarrolle un

plan para garantizar la estabilidad en la vida laboral de cada empleado.

Se ha observado una correspondencia baja entre las necesidades sociales
y la incognita conceptual en el ambito telefonica de la entidad
experimentada. Ademas, el grafico nUmero 4 muestra una calificacion de
"muy buena" del 82%. Por lo tanto, se sugiere al gerente que refuerce la
conciencia de los empleados sobre la importancia de la integracion y las
relaciones laborales, ya que esto impacta en el rendimiento del trabajador.
Se pueden realizar reuniones externas con el fin de fortalecer alin mas la

integracion.
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5. Se ha observado una correspondencia moderada entre las necesidades de
estima y la incognita conceptual en el ambito telefénica de la entidad
experimentada. Ademas, el grafico nUumero 5 muestra una calificacion de
"muy bueno” del 58%. Por lo tanto, se sugiere al gerente que refuerce aun
mas esta dimension y sus indicadores para mejorar la gestion del area y
tener un mayor control sobre ella, lo que ayudaria a reducir las deficiencias

gue se presentan en este ambito.

6. Se ha observado una correspondencia moderada entre las necesidades de
autorrealizacion y la incégnita conceptual en el ambito telefénica de la
entidad experimentada. Ademas, el grafico ndmero 6 muestra una
calificacion de "bueno" del 58%. En base a esto, se puede sugerir al
gerente que proporcione mas oportunidades de desarrollo y opciones de

carrera para el personal.

42



REFERENCIAS

Arias, F. (2006). Introduccién a la Técnica de Investigacion en ciencias de la

Administracion y del Comportamiento (8° ed.). Editorial Trillas.

Arias, J., y Covinos, M. (2021). Disefio y metodologia de la investigacion (1° ed.).

Editorial Enfoques Consulting EIRL.

Arroyo, J. (2022). Las variables como elemento sustancial en el método cientifico.
Revista Educacion, 46(1), 1-10.
https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/educacion/article/view/45609/49356

Bisetti, J. (2015). Escuela académico profesional de psicologia motivacion y
Desempefio laboral en el personal subalterno de una institucion armada
Del Pert 2018 [Tesis de postgrado, Universidad César Vallejo] Archivo
digital. https://hdl.handle.net/20.500.12692/110

Bohorquez, E., Pérez, M., Caiche, W., & Benavides, A. (2020). La motivacién y el
desempefio laboral: el capital humano como factor clave en una
organizacion. Revista Universidad y Sociedad, 12(3), 385-390.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-
36202020000300385&lang=es

Camacho, G., Jordan, A., y Contreras, G. (2017). Metodologia de la investigacién

educacional (1° ed.). Editorial Académica Universitaria.

Chiavenato, I. (2009). Administracion de recursos humanos (8° ed.). Editorial

Pearson.

Chiavenato, | (2011). Administracion de Recursos humanos (8° ed.). Editorial

Pearson.
Cohen, N. (2019). Metodologia de la investigacion, ¢ para qué? Editorial Teseo.

Dario, H. (2016). Los disefios de investigacion cuantitativa en psicologia y

educacion (1° ed.). Editorial UniRio.

Delgado, M., y Antonio, A (2010). La motivacién laboral y su incidencia en el

43


https://revistas.ucr.ac.cr/index.php/educacion/article/view/45609/49356
https://hdl.handle.net/20.500.12692/110
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202020000300385&lang=es
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202020000300385&lang=es

Desempefio organizacional [Tesis de postgrado, Universidad Central de
Venezuela] Archivo digital.
http://saber.ucv.ve/bitstream/10872/3527/1/Completo..pdf

Enriquez, P. (2014). Motivaciébn y desempefio laboral de los empleados del
Instituto de la vision en México [Tesis de postgrado, Universidad de
Montemorelos] Archivo digital.
https://dspace.um.edu.mx/handle/20.500.11972/99

Escudero, C, & Cortez, L. (2018). Técnicas y métodos cualitativos para la

investigacion cientifica. Universidad Técnica de Machala.

Fuentes, D., Malvaceda, E.; Diaz, J. (2020). Metodologia de la investigacion:
conceptos, herramientas y ejercicios practicos en las ciencias
administrativas y contables (1° ed.). Editorial Universidad Pontificia

Bolivariana.

Gbomez, M. (2016). Introduccion a la metodologia de a investigacion cientifica (2°

ed.). Editorial Brujas.

Gonzales, S. (2013). Gestion del desempefio y motivacion de los trabajadores de
una empresa automotriz. Revista de Ciencias Empresariales de la
Universidad San Martin de Porres, 5(1), 14-34.
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/1653/sme_v
5nl_art2.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2006). Fundamentos de

metodologia de la investigacién (1° ed.). Editorial McGraw Hill.

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P., (2010). Metodologia de la

investigacion. Editorial Mc Grall - Hill inter Americana, SA.

Hernandez, R., Fernandez, C., y Baptista, P. (2016). Metodologia de la
Investigacion (6° ed.). Editorial MCGRAW-HILL / INTERAMERICANA.

Hernandez, R. (2018). Metodologia de la investigacion. Las rutas cuantitativa

cualitativa y mixta. Editorial Mc Graw Hill Education.

44


http://saber.ucv.ve/bitstream/10872/3527/1/Completo..pdf
https://dspace.um.edu.mx/handle/20.500.11972/99
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/1653/sme_v5n1_art2.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://repositorio.usmp.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12727/1653/sme_v5n1_art2.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Hernadndez, R., y Mendoza, C. (2019). Metodologia de la investigacion: las rutas

cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw-Hill Interamericana Editores.

McClelland, D. (1989). Estudio de la motivacion humana (5° ed.). Narcea

Ediciones.

Manjarrez, N., Boza, J., & Mendoza, E. (2020). La motivacion en el desempefio
laboral de los empleados de los hoteles en el Canton Quevedo, Ecuador.
Revista Universidad y Sociedad, 12(2), 359-365.
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S52218-
36202020000100359&lang=es

Maslow, A. (1991). Motivacion y personalidad (5° ed.). Ediciones Diaz de Santos.

Naupas, H. Valdivia, M. Palacios, J. y Romero, H. (2018). Metodologia de la
investigacion: Cuantitativa, cualitativa y redaccion de la tesis (5° ed.).

Ediciones de la U.

Olvera, Y. (2013). Estudio de la Motivacion y su influencia en el desempefio
laboral de los Empleados Administrativos del Area Comercial de la
Constructora Furoiani Obras y Proyectos [Tesis de postgrado, Universidad

de Guayaquil, Ecuador] Archivo digital.
https://repositorio.ug.edu.ec/items/c83bb41f-9c3c-4075-ae44-
031c308e3c89

Pefia, P. (2014). La motivacién del personal y la productividad de la Microempresa
la cabafa en el periodo 2013 [Tesis de postgrado, Universidad Nacional
Tecnoldgica del cono sur de Lima] Archivo digital.

http://repositorio.untels.edu.pe/|spui/handle/123456789/9

Rich, B., Lepine, J., & Crawford, E. (2017). Job Engagement: Antecedents and
Effects on Job Performance. Academy of Management Executive, 53(3),
2017. https://www.scielo.cl/pdf/infotec/v31n1/0718-0764-infotec-31-01-

141 .pdf

45


http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202020000100359&lang=es
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2218-36202020000100359&lang=es
https://repositorio.ug.edu.ec/items/c83bb41f-9c3c-4075-ae44-031c308e3c89
https://repositorio.ug.edu.ec/items/c83bb41f-9c3c-4075-ae44-031c308e3c89
http://repositorio.untels.edu.pe/jspui/handle/123456789/9
https://www.scielo.cl/pdf/infotec/v31n1/0718-0764-infotec-31-01-141.pdf
https://www.scielo.cl/pdf/infotec/v31n1/0718-0764-infotec-31-01-141.pdf

Rios, R. (2017). Metodologia para la investigacion y redaccion (1° ed.). Edicion

Servicios Académicos Internacionales S.L.
Robbins, S. (2004). Comportamiento Organizacional (7° ed.). Ediciones Pearson.
Robbins, S (2009). Comportamiento Organizacional (13° ed.). Ediciones Pearson.

Sanchez, C y Mejia K (2018), Manual de termino de investigacioén cientifica,
tecnologica y humanistica. Universidad Ricardo Palma.

https://www.urp.edu.pe/pdf/id/13350/n/libro-manual-de-terminos-en-

investigacion.pdf

Salgado, C. (2018). Manual de investigacion (1° ed.). Perd: Fondo editorial de la

Universidad Marcelino Champagnat.

Salgado, J., Blanco, S., & Moscoso, S. (2019). Subjective well-being and job
performance: testing of a suppressor effect. Revista de Psicologia del
Trabajo y de las Organizaciones, 35(2), 93-102.
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1576-
59622019000200006&lang=es

Siccia, S. (07 de octubre 2015). Diario Gestion

Stoner (2010). Administracién de Recursos Humanos (2° ed.). Editorial McGraw
Hill.

Tamayo, M. (2003). Proceso de la investigacién Cientifica (1° ed.). Editorial

Limusa S.A.

Tamayo y Tamayo (2009). El proceso de la investigacion cientifica (1° ed.).

Editorial Limusa.

Vargas, S., & Flores, M. (2019). Organizational culture and labor satisfaction as
predictors of job performance in librarians. Library research, 33(79), 149-
176. http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-
358X2019000200149&lang=es

Ye, Z., Liu, H., & Gu, J. (2019). Relationships between conflicts and employee

46


https://www.urp.edu.pe/pdf/id/13350/n/libro-manual-de-terminos-en-%20investigacion.pdf
https://www.urp.edu.pe/pdf/id/13350/n/libro-manual-de-terminos-en-%20investigacion.pdf
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1576-59622019000200006&lang=es
https://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1576-59622019000200006&lang=es
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000200149&lang=es
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0187-358X2019000200149&lang=es

perceived job performance: Job satisfaction as mediator and collectivism as
moderator. International Journal of Conflict Management, 30(5), 706-728.
https://www.proguest.com/docview/2301913866/fulltextPDF/322EB0218CC
F473BPQ/6?accountid=37408

Yuni, T., y Urbano, C. (2006). Técnicas para investigar y formular proyectos de

Investigacion (2° ed.). Editorial Brujas.

Zapata, Z., Napan, A., & Meza, R. (2023). Motivacion laboral y su relacién con el
desempefio de colaboradores en empresa de rubro textil. Revista Cientifica
de la UCSA, 10(2), 20-31.
http://scielo.iics.una.py//scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2409-
87522023000200020&lang=es

a7


https://www.proquest.com/docview/2301913866/fulltextPDF/322EB0218CCF473BPQ/6?accountid=37408
https://www.proquest.com/docview/2301913866/fulltextPDF/322EB0218CCF473BPQ/6?accountid=37408
http://scielo.iics.una.py/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2409-87522023000200020&lang=es
http://scielo.iics.una.py/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2409-87522023000200020&lang=es

ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables motivacién y desempefio laboral

MATRIZ DE CONSISTENCIA - MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL EN EL AREA DE COBRANZA TELEFONICA DE LA EMPRESA COBRANZAS E INVERSIONES S.AC - LIMA -

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE 1 MOTIVACION

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Comodidad fisica
4 i6 i i 5 i : i i6 NECES!DADES Necesidades bésicas 1,23
¢ Qué relacion existe entre la Identificar qué relacion existe entre Existe relacion entre la FISIOLOGICAS - 4,5,6,7
motivacién y el desempefio laboral la motivacién y el desempefio motivacion y el desempefio Perlod;)s de q?scanso
en el area de cobranza telefénica, laboral en el area de cobranza laboral en el area de cobranza roteccion
ici i 4ni ici telefénica, Servicio Cobranzas e NECESIDADES DE Remuneracion 8,9.10,
Servicio Cobranzas e Inversiones telefénica, Servicio Cobranzas e ) SEGURIDAD 11.12.13
S.A.C-Lima-2017? Inversiones S.A.C - Lima -2017. | Inversiones S.A.C - Lima - 2017. Estabilidad T
Relacién laboral 14,15,16,17,
NECESIDADES — 18
SOCIALES Integracioén )
Consideracion 9202
NECESIDADES DE Incentivo 19.20,21,
ESTIMA — 22,23,24
Reconocimiento
Crecimiento personal
- NECESIDADES DE
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS AUTO(;RSEALIZA;ON - 25'26'57'28'2
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICA Oportunidad laboral 30
. . L. . - L. . » VARIABLE 2 DESEMPENO LABORAL
¢ Qué relacion existe entre las Identificar la relacién entre las Existe relacion entre las
necesidades fisiologicas y el necesidades fisiologicas y el necesidades fisiologicas y el DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
desemperio laboral en el area de | desempefio laboral en el area de | desempefio laboral en el area de Horario de trabajo
cobranza telefénica, Servicio cobranza telefénica, Servicio cobranza telefénica, Servicio ASISTENCIA Y -
Cobranzas e Inversiones S.A.C— | Cobranzase Inversiones S.A.C— | Cobranzas e Inversiones S.A.C PUNTUALIDAD Ausencia laboral 12345
Lima —2017? Lima - 2017 — Lima — 2017
(',Que‘;eljmor;emste e.ztrz Iasl Identificar la relacion entre las Existe relacion entre las -
necest a~ es de segurl "fl ye necesidades de seguridady el necesidades de seguridad y el puntualidad
desempefio laboral en el area de = . o . -
L . desemperfio laboral en el area de desempefio laboral en el area Cooperacién
cobranza telefonica, Servicio cobranza telefénica, Servicio de cobranza telefénica, Servicio Coordinacion 6,7.8,9,
Cobranzas e Inversiones S.A.C - ' ' TRABAJO EN EQUIPO 10,11

Lima -
20177

Cobranzas e Inversiones S.A.C —
Lima - 2017.

Cobranzas e Inversiones S.A.C
— Lima - 2017.

¢ Qué relacion existe entre las

Identificar la relacion entre las

Existe relacion entre las

Participacion




necesidades socialesy el
desempefio laboral en el area de
cobranza telefénica, Servicio
Cobranzas e
Inversiones S.A.C - Lima - 20177

¢ Qué relacion existe entre las

necesidades socialesy el
desempefio laboral en el area de
cobranza telefénica, Servicio

Inversiones S.A.C — Lima— 2017

necesidades sociales y el
desempefio laboral en el area de
cobranza telefénica, Servicio
Cobranzas e
Inversiones S.A.C — Lima— 2017

Metas
12,13,14
PRODUCTIVIDAD A
15,16
Identificar la relacion entre las Existe relacién entre las Plazos

necesidades de estimay el necesidades de estimay el necesidades de estimay el

desempefio laboral en el area de desempefio laboral en el area de desempefio laboral en el area de Recaudacion

cobranza telefénica, Servicio cobranza telefénica, Servicio cobranza telefénica, Servicio
Cobranzas e Inversiones S.A.C — Cobranzas e Inversiones S.A.C — | Cobranzas e Inversiones S.A.C
Lima - 2017? — Lima - 2017
dentif | | | | | Compromiso

R 4 iz : Identificar la relacién entre las Existe relacion entre las

¢Qué relacién existe entre las necesidades de autorrealizacion v | necesidades de autorrealizacion RESPONSABILIDAD Respeto 17,18,19,20,2
necesidades de autorrealizaciony el | Necesida es:~ e autorreal ac'o y | necesidades e~au orrealizacio 1,
desempefio laboral en el area de el desempefio laboral en el area y el desempefio laboral en el Capaz

cobranza telefénica. Servicio de cobranza telefénica, Servicio area de cobranza telefénica, Cumplimiento
Cobranzas e Inversiones S.A.C — Cobranzas e Inversiones S.A.C — S_ervu:lo Cobran_zas e Proactividad 23,2425 26 2
Lima - 20177 Inversiones S.A.C —Lima—2017 1ETHED:E0,
’ CALIDAD DE TRABAJO Respuesta oportuna )
Eficaz 28,29,30
— 24,26
Eficiente




Anexo 2: Tabla de especificaciones Motivacion

TABLA DE ESPECIFICACIONES

VARIABLE 1

DIMENSIONES PESO INDICADORES CANT!DAD DE
ITEMS
Comodidad fisica
NECESIDADES
FISIOLOGICAS 25% Necesidades basicas lal7
Periodo de descanso
Proteccion
NEES:EESIDADES 15% Remuneracion 8 al 13
SEGURIDAD Estabilidad
5
> Relacion laboral
0 NECESIDADES | gy, 140113
> Integracion
I_
@) . .
> Consideracion
NECSS II[E)SA'I[')I :\E/ISA 25% Incentivo 19 al 24
Reconocimiento
Crecimiento personal
NECESIDADES DE Oportunidad laboral
2 0
AUTORREALIZACION 20% 254l 30

Resolucién
de

problemas




Anexo 3: Tabla de especificaciones Desempefio laboral

TABLA DE ESPECIFICACIONES

Eficaz

Eficiente

VARIABLE 2 CANTIDAD
DIMENSIONES PESO | INDICADORES DE ITEMS
ASISTENCIA Y Horario de trabajo
PUNTUALIDAD 25% Ausencia Laboral lal7
Puntualidad
Cooperacion
TRABAJO EN
0 L
. EQUIPO 15% Coordinacion 8 al 13
< Participacion
@
O Metas
a1
S PRODUCTIVIDAD 15% Plazos
©) 14 al 18
Z Recaudacion
L
S-J Compromiso
E RESPONSABILIDAD 25% Respeto 19al 24
[92)
L Capaz
(m)
Cumplimiento
Pro actividad
CALIDAD DE
0,
TRABAJO 20% Respuesta Oportuna 25 al 30




Anexo 4: Cuestionario de la variable Motivacion

CUESTIONARIO DE MOTIVACION

El siguiente instrumento tiene como objetivo medir la motivacién de los trabajadores de la
empresa Servicio Cobranza e Inversiones S.A.C. a continuacién usted encontrard una serie
de preguntas cada una tiene opciones de respuesta a las que se ha hecho corresponder una
escala de cuantitativa de frecuencia, con categorias de 1 al 4 la escala menciona es la
siguiente.

Lea cuidadosamente cada afirmacion y seleccione una respuesta de acuerdo con su opinién,
marcando con una “X”.

’ Nunca ‘ 1 \ Casi nunca ‘ 2 | A veces l 3 ‘ Casi siempre ‘ 4 I Siempre 1 5
Edad Sexo (M) (F)
PREGUNTAS CN CS
woicapores | V1: MOTIVACION
NECESIDADES FISIOLOGICAS 2 4
1. El espacio donde realiza su trabajo es el adecuado.
COMODIDAD :
FiSICA., 2. La empresa cuenta con la infraestructura adecuada en las

diferentes 4reas de trabajo

NECESIDADES

3. La empresa facilita los instrumentos necesarios para el
desarrollo de sus actividades laborales.

BASICAS. 4. Los beneficios econdmicos que recibe por su trabajo
satisfacen sus necesidades bdsicas.
5. En su centro de trabajo reconocen los dias de descanso.
PERIODOS DE - :
DESCANSO 7. La empresa reconoce el periodo de vacaciones.
picapores | VECESIDADES DE SEGURIDAD
8. La empresa presenta la seguridad adecuada en las
BROTECLION instalaciones de sus herramientas de trabajo.
9. La empresa cuenta con las normas de sefializacién en caso de
sismo.
10. La remuneracion que recibe es proporcional a las actividades
REMUNERACION que realiza en su centro laboral.
11. Recibe los beneficios de ley como (asignacion familiar,
gratificacién, utilidades)
12. Recibe el sueldo en la fecha establecida por la empresa.
ESTABILIDAD
13. Es seguro el contrato laboral.
picapores | VECESIDADES SOCIALES

RELACION LABORAL

14. Mantiene una relacion cordial con sus compaiieros de
trabajo.

15. El supervisor establece una relacién cordial con los
colaboradores.




16. En la empresa se fomenta el desarrollo de actividades
recreativas.

17. Realizan reuniones de confraternidad en el rea de oficina.

INTEGRACION
18. El supervisor alienta a los trabajadores antes de empezar con
sus labores.
g

moicapores | NECESIDADES DE ESTIMA
19. El supervisor toma en cuenta sus opiniones.

consiperacion | 20- El supervisor valora las habilidades que muestra en el
proceso de sus labores.
21. La empresa brinda remuneracion extra por alcanzar una

INCENTIVO

meta.

22. Recibe algin premio por alcanzar una meta.

RECONOCIMIENTO

23. Se reconoce ¢l esfuerzo por alcanzar el objetivo del mes.

24. La empresa brinda alguna certificacién en reconocimiento.al
desempefio de sus labores.

NECESIDADES DE AUTORREALIZACION

INDICADORES
25. El trabajo le permite crecer y realizarse de manera personal.
crecmviento | 26. La empresa permite acceder a créditos estudiantiles.
PERSONAL 27. El centro de trabajo brinda convenios, descuentos

académicos.

OPORTUNIDAD
LABORAL

28. La empresa brinda linea de carrera.

29. La empresa realiza convocatorias internas y externas para
ingresar a otros puestos laborales.

30. La empresa realiza convocatorias internas para tomar otros
puestos laborales.




Anexo 5: Cuestionario de la variable Desempefio laboral

CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL.

El siguiente instrumento tiene como objetivo medir el desempefic laboral de los
trabajadores de la empresa Servicio Cobranza e Inversiones S.A.C. a continuacién usted
encontrard una serie de preguntas cada una tiene opciones de respuesta a las que se ha
hecho corresponder una escala de cuantitativa de frecuencia, con categorias de 1 al 4 Ia
escala menciona es la siguiente.

Lea cuidadosamente cada afirmacién y seleccione una respuesta de acuerdo con su opinidn,
marcando con una “X”.

‘ Nunca I 1 ‘ Casi nunca ] 2 ‘ A veces ‘ 3 ‘ Casi siempre ‘ 4 l Siempre ‘ § [
Edad Sexo (M) (F)
: PREGUNTAS N |EN| A |CS'S
mpicapores | V2: DESEMPENO LABORAL
ASISTENCIA 1 2 3 4 5
AUSENCIA 1. Se justifica la ausencia laboral.
LABORAL

HORARIO DE 2. Se respeta el horario de refrigerio.

TRABAJO - -
3. Cumple con el horario de trabajo

4. Se es puntual con el horario de ingreso al trabajo.

PUNTUALIDAD - -
5. Se es puntual en las reuniones de trabajo.
inprcapores | TRABAJO EN EQUIPO
6. Se muestra cooperacion entre compafieros.
COOPERACION

7. Se comparte informacién que ayuda a realizar el trabajo.

8. El supervisor trabaja en coordinacion con usted.

COORDINACION : — =
9. Se trabaja en coordinacién con los comparfieros.

10. Se muestra participacion constante en la empresa.

PARTICIPACION = oy = <
11. Participa en las actividades recreativas que organiza la
empresa.
prcapogres | PRODUCTIVDAD
- 12. Logra superar las metas asignadas por el supervisor.

MET,
13. Se cumple con las metas establecidas por el 4rea de trabajo
14. Se remite la informacién en el plazo establecido.

PLAZOS

15. Se indica a los clientes el plazo para el pago de sus
cuentas.




RECAUDACION 16. Recauda las cuotas asignadas en tiempo determinado.
INDICADORES | RESPONSABILIDAD
17. Demuestra compromiso en las actividades que realiza.
COMPROMISO :
18. Se compromete con la empresa en las labores asignadas.
19. Respeta al cliente cuando le hacen consultas.
RESPETO o :
20. Respeta las obligaciones que se le asignan.
21. Muestra capacidad ante la problematica de un cliente.
CAPAZ : :
22. Soluciona los problemas que consulta el cliente.
NOTCATORES CALIDAD DE TRABAIO

CUMPLIMIENTO

23. Cumple con la solicitud de un cliente ante un problema.

24. Brinda la informacién que corresponde al cliente.

PROACTIVIDAD | 25 Muestra una actividad colaboradora.
26. Responde la solicitud de un cliente ante un problema.
I 27. Brinda una respuesta oportuna ante el reclamo de un
OPORTUNA ; o
cliente critico.
28. Da respuestas ante las consultas del cliente.
EFICAZ 29. Realiza su trabajo de manera eficaz.
EFICIENTE 30. Es eficiente en el ambito laboral.




Anexo 5: Formato de validacién del cuestionario

CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Milc/ut—/{ Anje»/ @ré’z/ /%f/fg g
1.2. Cargo e Institucién donde labora: EPG -
1.3. Especialidad del experto: Mft/@if’-ﬂr’r en  Floorib .

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL EN EL

AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES
S.A.C - LIMA - 2016.

1.5. Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.
ll. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Reguiar | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado P
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y Iégica W4
Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA externas de la investigacion. £
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de Motivacion. &
g Comprende los aspectos en Desempefio
ORGANIZACION i #
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensibnes. v 4
Estima las estrategias que responda al ,
INTENCIONALIDAD propdsito de fa investigacion. 4
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del i

campo que se esta investigando.

Considera la  estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 7
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA gzr&?ridera que los items miden lo que pretende 2
PROMEDIO DE VALIDACION 15 /.
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : MOTIVACION
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
1 -
02 =
03 Za
04 o
05 77
06 ¥
07 Z
08 7
09 o
vl
e




UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

Vil. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

ELinSitemeny, BF @Phradle v

. Vii.  PROMEDIO DEVALORACION: pra & /

San Juan de Lurigancho, 7o de ¢s~ del 2017

Firma de experto informante
v R Y

Mg, Higuel Angel Pérez Prez
Registro: A 517398




UcCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.:
1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

Miceel  Angel  £orel %2;-/&2
= 7 e
EPc.

Magiser en ﬂom‘aé ,

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: MOTIVACION Y DESEMPERNO LABORAL EN EL
AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES
S.A.C- LIMA - 2016.

1.5. Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.

VI. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado >

OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica /
Responde a las necesidades internas y

JEEREINERGHA externas de la investigacion. A

Esta adecuado para valorar aspectos vy

ACHUACIEAD estrategias de Desempefio laboral. &

ORGANIZACION I(;obr;;;ende los aspectos en Desempefio 7
Tiene coherencia entre indicadores y las

SUFICIENCIA diriensionas. 7/
Estima las estrategias que responda al

INTENGIONALIDAD propésito de la investigacién o
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del A
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a &
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA ﬁzr;?ridera que los items miden lo que pretende .

PROMEDIO DE VALIDACION 75/

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: DESEMPENO LABORAL.

N° SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
SUFICIENTE

01 &

02 -~

03 -

04 o

05 —

06 P

07 &

08 Z

09 -

10 7

11




UNIVERSIDA
CESAR VALLEJ

(=1L =4

. OPINION DE APLICACION:
¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

ol fh ipranengs Sf agbcdgle

Iv. PROMEDIO DEVALORACION: 7, & /
¢

San Juan de Lurigancho, 74 de ¢S del 2017

" Fira de‘experto informante

DNI: 07( 3 CSF T

Hetr. Miguel Angel Pérez Pérey
Registro: A 517398
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

. R
1.1. Apellidos y nombres def informante:@/Mg.: S’e&zﬁiaﬂ Sancfucz [Jizz
Le

1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

Prc. Pagrade  Eps

L4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL EN EL
AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES

SAC-

LIMA - 2016.

1.5. Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 75‘

OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y légica 7 s
Responde a las necesidades internas y

JET e externas de la investigacion. go

Esta adecuado para valorar aspectos vy

ACTUSLIDAD estrategias de Motivacion. g o

ORGANIZACION E;)é’r;;;;tlende los aspectos en Desempefio 2o
Tiene coherencia entre indicadores y las

S heElan dimensiones. 75
Estima las estrategias que responda al

INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion. 7'5
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del <o
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a ’}5‘
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA g‘c;r;ridera que los ftems miden lo que pretende G0

PROMEDIO DE VALIDACION f):), 5 /

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : MOTIVACION

ITEM SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES

N° SUFICIENTE

01 —

02 -

03 el

04 -~

05 s

06 ol

07

08 -

09 -~

10 -

11 P




14 -

15 <~ UNIVERSIDA

16 ~ CESAR VALLEID

18 il

19 -

20 z

N
N
NN

8
AN

ll. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV.  PROMEDIO DEVALORACION: }/}@\g/
San Juan de Lurigancho,  de del 2017 /

Jered.

de experto informante

JE9neiey.........



NS1 UCV
\l UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante:Mg.: Stbe FJLLM( Stnchey Dlﬁ/t'z
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Bre  [sgrado  EPEZ ¢ E
1.3. Especialidad del experto: Meto Ckow; n \/@cf?a@/t .
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacidn: MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL EN EL

AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES
S.A.C - LIMA - 2016.

1.5. Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.
VI. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 7, 5
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y légica : =5 g
Responde a las necesidades internas y
. ERMNENCIA externas de la investigacion. 60
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de Desempefio laboral. ? O
A Comprende los aspectos en Desempefio
ORGANIZACION faboral. 7 5
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUEICIENCIA dimensiones. 2 5
Estima las estrategias que responda al
INTENCIONALIDAD propésito de la investigacién 8 )
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del ?5-
campo que se esté investigando.
Considera la  estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a i@
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA glr.;l;is:dera que los items miden lo que pretende 8 "D
PROMEDIO DE VALIDACION A
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: DESEMPENO LABORAL.
N° SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 il
02 2
03 7z
04
05 =
106 bl
07 E5
08 Z
09 b
7
o




17 UNIVERSIDAD

18 CESAR VALLEJO

Vil. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

B T, EF BAULAIE e

. Vii. PROMEDIO DEVALORACION: A 5 /

San Juan de Lurigancho, 7o de ¢s~ del 2017
Firma de experto informante

= TS -~ 75 A 1 -

W, Higuel Angel Pérez Prez
Registro: A 517398



N7 UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.._Sgas~vEAL LéAZfE , Feverco QLFQE%@
1.2. Cargo e Institucién donde labora: pic - uav. %
1.3. Especialidad del experto: FIMNAZ0S — PPovecTDS.

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: MOTIVACION Y DESEMPERO LABORAL EN EL

AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES
S.A.C - LIMA - 2016.

1.5. Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ? 5
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y I6gica P
Responde a las necesidades internas y -
FERTNERCI externas de la investigacién.
Esta adecuado para valorar aspectos y
ASIUALBAD estrategias de Motivacion. 7z
ORGANIZACION Comprende los aspectos en Desempefio 5
Laboral
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimensiones. i
Estima las estrategias que responda al
INTEHCIONALIDAD propésito de la investigacion. &

Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del oA
campo que se esta investigando.

Considera la  estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a

23
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Con;idera que los items miden lo que pretende
medir.
PROMEDIO DE VALIDACION ‘70
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : MOTIVACION
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 -
02 il
03 =
04 =
05 ~
06 7
07 =
08 -
09 —
10 —
~




16 UNIVERSIDA

Wi

17 /7 CESAR VALLEJ

&
NN ALY ANNEEN

1. OPINION DE APLICACION:

NN .

as ctos g:dna que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

v. PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, / ? de < del 2017




CESAR VALLEJO

£

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:
; B,
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: SUssnaase  Uesers L +-Epetico D,LF%@@ ~
1.2. Cargo e Institucién donde labora: ore  — UeNg
1.3. Especialidad del experto: FINANZAS — PPo yecTDs -
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: MOTIVACION Y DESEMPERNO LABORAL EN EL

AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES
S.A.C- LIMA - 2016.

1.5. Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.
VI. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 5

OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y iégica el
Responde a las necesidades internas y

.| EERTINENGIA externas de la investigacion. ol

Esta adecuado para valorar aspectos vy

ACTUALIDAR estrategias de Desempefio laboral. i

ORGANIZACION ggr;g;ende los aspectos en Desempefio e
Tiene coherencia entre indicadores y las

SLalcenci dimensiones. il

INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al -

propésito de la investigacion

Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del #
campo que se esta investigando.

Considera la  estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a *
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA Considera que los items miden lo que pretende

P
medir.
PROMEDIO DE VALIDACION ?_5
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: DESEMPENO LABORAL.
N° SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 -~
02 o
03 -
04 —
05 —
06 e
Q7 —~
08 —
09 —
10
11 i




14
15

16

17 UNIVERSIDAD
18 CESAR VALLEJO
19 /,

20 7z

21 e

22 v

23 /-

24 /,

25 =7

26 P

27 il

28 V7

29 L

30 7

VIi. OPINION DE APLICACION:

E}e aEctos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

ubﬂw
ol

VI PROMEDIO DEVALORACION: 754 I

San Juan de Lurigancho, I de i del 2017

p rto mformante

DNI: 07"143"/
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

UuCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: ?(IWS CZ:@?‘EZ LU@

1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

" Docente -

Ceshior

o * ¥
b ,'Dlmuﬂcaaun b

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: MOTIV,(CI('DN Y DESEMPENO LABORAL EN EL
AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES
S.A.C - LIMA - 2016.

1.5, Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.

1l. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 73 %
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica 73 %
Responde a las necesidades internas y .
JRERIENE S externas de la investigacion. 73 7(
Esta adecuado para valorar aspectos vy
Achiabiay estrategias de Motivacion. 73 %
2 Comprende los aspectos en Desempefio
ORGANIZACION Labara) '}3 %
Tiene coherencia entre indicadores y las
SHFIGIENEIA dimensiones. 7‘3 70
Estima las estrategias que responda al s
NEEC N DAD propésito de la investigacion. 73 / 2
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del 7/3 7
campo que se esta investigando. 7 2
Considera la  estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 7 7
quienes se dirige el instrumento 7 3 2
¢ Considera que los items miden lo que pretende A
METODOLOGIA | -2 23%
PROMEDIO DE VALIDACION ?3 7a
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : MOTIVACION ok
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 ik
02 =
03 il
04 7=
05 —
06 ==
07
08 -~
09 7
10 ~
4
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CESAR VALLEIO
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lil. OPINION DE APLICACION

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV. PROMEDIO DE VALORACION

San Juan de Lurigancho

del 2017

73 %

R,

Firma del e

erto informante

Ol ... 0% SGBEF
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mg.: Q’la»us Carﬂlc:z‘ /«fuﬁt’l ;
1.2. Cargo e Institucién donde labora:

1.3. Especialidad del experto:

[

Docente. -

g?&s/‘b@’{ v {D/@m';%’(’a a,o//f “

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL EN EL
AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES
S.A.C- LIMA - 2016.

1.5. Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.
VI. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ?_ 5%
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica ? g%
Responde a las necesidades internas y "
3 PERTINENGIA externas de la investigacion. )5 %.
Esta adecuado para valorar aspectos vy .
ScTuCibAD estrategias de Desempefio laboral. 75%)
= Comprende los aspectos en Desempefio ;
ORGANIZACION faboral 7{ ° /3
Tiene coherencia entre indicadores y las
StHEIENGIA dimensiones. %“Va
Estima las estrategias que responda al -
HILCHCIONREIDAD propésito de la investigacién %7*
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del 7{3/
campo que se esta investigando. 3
Considera la  estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a ?f%
quienes se dirige el instrumento
. Considera que los items miden lo que pretende
METODOLOGIA BHIF: "} 5 %
LPROMEDIO DE VALIDACION ?y 9/0
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: DESEMPENO LABORAL.
N° SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
SUFICIENTE
01 W
02 =
03 p=
04 -~
05 o
06 il
07 ~
08 =
09 —
10 -
11 =~
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEIG
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VIi. OPINION DE APLICACION
¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

VIil. PROMEDIO DE VALORACION ? T 7
San Juan de Lurigancho de del 2017

(/ -
Firma de4 expeZ;nformante
DNI ... 83539367 .
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./\dg ;E/ erEs Lol iunp o[U s Mpsers -

1.2. Cargo e Institucién donde labora:
1.3. Especialidad del experto:

bre

Ucy -

ee.- HH-

L.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL EN EL
AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES

SAC-

LIMA - 2016.

1.5. Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 8/0/

OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica Vs
Responde a las necesidades internas y

. | EERTNERGIA externas de la investigacion. #

Esta adecuado para valorar aspectos vy

ACTUALIDAD estrategias de Motivacion. £

ORGANIZACION E:g:);;:nde los aspectos en Desempefio '
Tiene coherencia entre indicadores y las

il dimensiones. A
Estima las estrategias que responda al

INTENCIONALIDAD propésito de la investigacion. 4
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del /
campo que se esta investigando.
Considera la  estructura del presente )

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a A
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA Considera que los ftems miden lo que pretende
medir.

PROMEDIO DE VALIDACION w

ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE : MOTIVACION

ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES

N° SUFICIENTE

01 o

02 <

03 #

04 <

05 il

06 i

07 ol

08 A

09 P

10 s~

11 P
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lil. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV.  PROMEDIO DEVALORACION: }73 /

San Juan de Lurigancho, /4 de M5 del 2017

Fitfng, dé expe
DNI: ?ODJ'WQ

rt6 inforﬁlénie .
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

V. DATOS GENERALES:
1.1. Apeliidos y nombres del informante: Dr./Mg~ L Leoees Rolivae. ,-,[{1{8 Alzepro.
1.2. Cargo e Institucion donde labora: Die - yev -
1.3. Especialidad del experto: pe . HH -
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: MOTIVACION Y DESEMPERO LABORAL EN EL
AREA DE COBRANZA TELEFONICA, DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES
S.A.C - LIMA - 2016.
1.5, Autor del instrumento: TAVARA DURAND SUSAN PAMELA.

VI. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
CRITERIOS INDICADORES 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% 81-100%

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado Foor

OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y l6gica =
Responde a las necesidades internas y

. RERTIENCh externas de la investigacion. "

Esta adecuado para valorar aspectos vy

A AEDEE estrategias de Desempefio laboral. 2

ORGANIZAGION l(;gr;[;ende los aspectos en Desempefio s
Tiene coherencia entre indicadores y las

SUFICIENCIA s e v
Estima las estrategias que responda al -

INTENGIONALIDAD propdsito de la investigacién #
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios del e
campo que se esta investigando.
Considera la  esfructura del presente

COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a /
quienes se dirige el instrumento

METODOLOGIA ﬁzr;?ridera que los items miden lo que pretende P

PROMEDIO DE VALIDACION /

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE: DESEMPENO LABORAL.

N° SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
SUFICIENTE

01 Ll

02 5

03 g

04 il

05 =

06 -

o7 et

08 i

09 o

10 =

44 ~
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VIl. OPINION DE APLICACION:

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacién?

. Vil. PROMEDIO DEVALORACION:

San Juan de Lurigancho, |9 de M*10'del 2017




Anexo 6: Autorizacion de entidad

SERVICIOS
COBRANZAS E
INVERSIONES

03 de Julio del 2017

SOLICITUD DE AUTORIZACION

Sefior Autoridad
SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES S.A.C.

Estimado Sefior:

Me place extenderles un cordial saludo, en ocasion de solicitarle que mi persona
TAVARA DURAND, SUSAN PAMELA Ex colaboradora con N° DNI 47883055 de
termino de Administracién de Empresas de la Universidad Privada Cesar Vallejo
solicito el debido permiso de usted para realizar el Proyecto de Tesis en su
prestigiosa empresa SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES S.A.C y acceso a
la misma con fines de obtener informaciones que me permitan desarrollar mi
proyecto de trabajo de grado o fin de carrera. .

Dado que la empresa SERVICIO COBRANZAS E INVERSIONES S.A.C es una
empresa de prestigio _ he decidido visitar sus instalaciones para obtener
informacion que me permitan completar mi Proyecto de Grado sobre el tema de
investigacion relacionado a la MOTIVACION Y DESEMPENO LABORAL EN EL
AREA DE COBRANZA TELEFONICA DE LA EMPRESA SERVICIO COBRANZA
E INVERSIONES S.A.C LIMA 2017. En adiccién consideran oportuno para su
empresa, la sociedad y mi persona que se realice mi proyecto de tesis en la
misma, y cuyo estudio y/o proyecto de tesis contribuira e impactara en su empresa
positivamente: EN COMO LA MOTIVACION IMPACTARA EN EL DESEMPENO
DEL COLABORADOR PARA MEJORES RESULTADOS Y OBJETIVOS.

Con saludos cordiales y a tiempo de agradecerle su atencion a esta solicitud,
aprovecho la oportunidad para reiterarle mi mas alta consideracién y estima.

Atentamente,

TAVARA DURAND, SUSAN PAMELA. v
ESTUDIANTE

CRIS LEYDI Q SALAS
Jefe de Operaciones de Cobranza Telefonica
Cobranza Telefénica - SCI



