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Resumen

En la presente investigacion se tuvo como objetivo general analizar en qué medida la gestion
de la calidad de atencién se relaciona compromiso laboral en la unidad de finanzas de la
empresa MAPFRE Peru, Miraflores 2019. El Disefio de la investigacion fue no Experimental,
transversal y correlacional. La poblacion objeto de estudio estuvo conformada por 30
colaboradores de la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019. Se
trabajé con el total de la poblacidn, es decir se trabajé con una muestra censal. La técnica que
se utilizo fue la encuesta. El instrumento utilizado fue el cuestionario, el cual obtuvo un alfa
de Cronbach de 0.878, lo cual significa una alta confiabilidad estadistica, y una validacion
de contenido del 87% por parte de los expertos, calificAndose como un promedio de

valoracion excelente.

De manera global, se concluye que existe una relacion positiva entre gestion de la calidad de
atencion y el compromiso laboral; es decir que ante la presencia de una buena gestion de la
calidad de atencion es debido a un alto nivel de compromiso laboral por parte de los
colaboradores hacia la organizacion, el coeficiente es significativo estadisticamente al 0.05,
ademas la magnitud del coeficiente es alto (0.814), denotando ademas una fuerte relacién

positiva, quedando confirmado con la significancia Estadistica.

Palabras Clave: Gestion de la calidad de atencién, Compromiso laboral, Pertenencia

organizacional, Empoderamiento organizacional.
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Abstract

The general objective of this research was to analyze to what extent the management of the
quality of care is related labor commitment in the finance unit of the company MAPFRE
Peru, Miraflores 2019. The design of the research was non-Experimental, transversal and
correlational. The population under study was formed by 30 collaborators of the finance unit
of the company Mapfre Peru, Miraflores 2019. It worked with the total population, ie worked
with a census sample. The technique that was used was the survey. The instrument used was
the questionnaire, which obtained an alpha of Cronbach of 0878, which means a high
statistical reliability, and a validation of content of 87% by experts. Globally, it is concluded
that there is a positive relationship between management of quality of care and labor
commitment; That is to say that in the presence of a good management of the quality of
attention is due to a high level of labor commitment on the part of the collaborators to the
organization, the coefficient is statistically significant to the 0.05, besides the magnitude of
the coefficient It is high (014), denoting also a strong positive relation, being confirmed with

the statistical significance.

Keywords: Quality of Care Management, Work Commitment, Organizational Membership,

Organizational Empowerment.
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. INTRODUCCION



1.1. Realidad Problematica

Actualmente el término gestién de la calidad es un instrumento aplicado a la atencién por las
empresas que desean lograr la satisfaccion de sus clientes y colaboradores, pero ello también
se debe al compromiso o empefio que poseen sus trabajadores para brindar un servicio o
producto, entonces es necesario evaluar en que se relacionan el compromiso laboral y la
calidad de atencion. Para Robbins y Coulter (2005) el “compromiso laboral, nos dice que es
la identificacién de una persona con su labor o trabajo, le toma atencion a lo que realiza de
una manera efectiva, pone empefio y sobre todo pasion por entregar un servicio de calidad”
(p. 346). Por otro lado, para Pérez (2006) la “calidad en la atencion, es una estrategia que va
permitir a la empresa brindar un valor agregado a los clientes, ya que hoy en dia la
competitividad es alta, entonces al cumplirse tales requerimientos, sé lograra con éxito la

satisfaccion de los clientes” (p. 8).

En el contexto internacional, Moraga nos indica que la empresa Santander de Chile,
obtuvo el premio de “Best Chile 2018 catalogandose como la mejor empresa referente al
servicio que brinda y sobre el clima laboral que posee. Ellos indican que el reconocimiento
es fruto del trabajo que como banco han llevado adelante, gracias a la disposicion de sus
colaboradores, esto se debe a que los han enriquecido de forma personal y laboral, por otra
parte, este reconocimiento tiene una particularidad, dado que el banco posee una cultura
organizacional distintiva que los coloca a nivel de las mejores empresas internacionales. Asi
mismo los llena de satisfaccion lograr la meta permanente de mejora continua y valor
compartido (LT La Tercera Pulso, 2018, parr.1-10). Pues aqui se evidencia que el trabajo en
conjunto puede lograr obtener premios, esta claro que la calidad va de la mano con el
colaborador ya que sin ellos el servicio no se podria brindar.

Por otra parte, en el estudio de Mehech, Cordero y Gémez (2016) titulado la medicion del
compromiso laboral y su impacto en los resultados de la empresa en Chile, nos indica que en
la actualidad empresarial cada dia se pierde la confianza de los clientes, por ende resulta
dificil ganarsela esto genera que los empleados pierdan sentimiento de orgullo por la
organizacion, actualmente el compromiso es un término empresarial muy importante, dado

que se ha evidenciado que al tener a los empleados comprometidos, muchos &mbitos de la
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organizacion suelen mejorarse y potenciarse, como los resultados financieros futuros o el
mismo ambiente laboral. Por ello es fundamental medir de manera 6ptima el compromiso
para su buena gestion. Entonces en el estudio se realizé una encuesta de compromiso de 135
preguntas a tres empresas, las cuales fueron: Upsocl, Mets y Zintex, como resultados se
obtuvieron que el compromiso laboral es un elemento importante para el éxito de la

organizacion.

En el contexto nacional, el Banco de la Nacion recibi6 dos reconocimientos por mejorar
y certificar la calidad de sus procesos en beneficio de sus clientes, lograron obtener la
certificacion ISO 9001:2015 de sus procesos de gestion, asi como del Metaproceso, este tipo
de distinciones indica que la entidad avanza en la innovacion por ende va por buen camino
con el plan de fortalecimiento que traza la nueva gestion. El Banco de la Nacion indica que
la calidad de servicios es una prioridad para mejorar la atencion de excelencia que desean
brindar en beneficio a sus clientes (Andina Agencia peruana de noticias, 2018, parr., 1-8).
Aqui podemos ver como en el Per(, se esta tratando de acrecentar el servicio que se entrega,
ya que gracias a la globalizacion los consumidores obtienen conocimientos de cuales son sus
derechos y vienen con mayores exigencias, €s necesario que una empresa este capacitada,
sobre todo ponga la atencién debida a sus colaboradores para que ellos tenga la capacidad de

brindar una atencion excelente.

Finalmente se puede mencionar a Mapfre Per(, que es una compafiia del rubro asegurador
con mas de 20 afios en el mercado, que ha sabido posicionarse en la mente de los
consumidores, tanto en su vida diaria como en acciones del hogar. El objetivo principal de
la empresa es convertirse en la aseguradora global de confianza, ante ello referimos la
problemdtica en esta investigacion como una realidad que se presenta en la unidad de
finanzas de la empresa entre las variables de la gestién de la calidad de atencién y el
compromiso laboral manifestados en las actividades diarias de los colaboradores, dado que
en unidad mencionada se presentan casos de atencion y resolucién los cuales son evaluados
para determinar el nivel calidad con el que responden en sus gestiones bajo indicadores
presentados mensualmente en base a un rango de meta especifica. Al no tener un
sostenimiento para este indicador que se alcanza y luego decrece se decide enfocar si existe

relacion entre las variables ya mencionadas para encontrar la justificante al problema.
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Por ello para poder identificar los posibles motivos de esta problematica, se plantea un
objetivo general que nos llevara a describir la existencia de la relacion, también

formularemos una hipotesis a determinar la posible existencia de la relacion de los mismos.

Asi mismo, es necesario enfocarse en las siguientes dimensiones evaluables y que son
relacionados a la gestion de la calidad atencion; una de ellas es la empatia de los
colaboradores para con la atencion que se tienen entre ellos mismos y con los demas, es
importante manejar emociones ajenas referentes a nuestra actividad, la comunicacion
efectiva para mantener la transparencia en el area y estar sincronizados en brindar una mejor
gestion de calidad, es importante tener una buena capacidad de resolucion de problemas ante
diferentes casos presentados para no decrecer en los indicadores de calidad y por ultimo la
influencia del talento de personal determinara como el colaborador desenvuelve sus

habilidades y valores personales para con sus gestiones en el area.

Por ultimo, también nos enfocamos en las dimensiones evaluables y relacionadas al
compromiso laboral que es determinante para alcanzar una gestion de la calidad de atencion
valorable, el compromiso es importante porque es la representacion del colaborador hacia la
organizacion. Encontramos la pertenencia que tiene el colaborador hacia la organizacion,
también su grado de motivacion hacia la empresa como esta despierta dicha motivacién en
sus colaboradores, el empoderamiento organizacional que es importantisimo para la
autonomia del colaborador dado a la delegacién de poderes por parte de los jefes, en si este
factor permite el mayor desenvolvimiento del colaborador y finalmente el factor emocional
del colaborador para poder comprobar su compromiso, identificando su sentido de

continuidad, autorrealizacion y la identificacion con los valores organizacionales.
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1.2. Trabajos previos

A continuacién, se presentara aquellos estudios que estan relacionados con la

investigacion:

1.2.1. Antecedentes Internacionales.

En la investigacion de Frias (2014), titulado Compromiso y satisfaccion laboral como
factores de permanencia de la generacién Y, para optar el grado de Magister en Gestion De
Personas y Dindmica Organizacional, perteneciente a la Universidad de Chile. El objetivo
principal de esta investigacion fue identificar y describir los principales factores que
conllevan a los jovenes profesionales a permanecer mas tiempo en las organizaciones,
describiendo caracteristicas que componen como fuerza laboral, también particularidades del
compromiso organizacional y satisfaccion laboral de una ONG (organizacion no
gubernamental). El propdsito de esta investigacion, se disefid una encuesta cuyo fin fue
obtener conocimiento del nivel de satisfaccion y compromiso de los trabajadores de la ONG.
La muestra fue de 26 trabajadores de la generacion Y (74,2%). En conclusién, la generacion
tiende a buscar trabajos que tengan claro su propdésito y los hagan sentir valorados (100% en
la ONG), que los llene de orgullo (100% en la ONG), donde sientan que son un claro aporte
al crecimiento organizacional (100% en la ONG) y donde comprometerse es alto y la
satisfaccion sea alta (92,3% en la ONG), no garantizan el sentido de permanencia de esta
generacion en la organizacion. Ante ello el alfa de cronbach de 0.70 nos dice que podria estar
relacionado un buen nivel de compromiso y su satisfaccion. Sin embargo, se aclara la
importancia de medir el compromiso y satisfaccion de las personas, pero es mas importante
entender y descubrir los motivos de salida de dicha generacion, con el fin de plantear mejores
estrategias de retencion y desarrollo de los mismos. En tal sentido, las observaciones de
satisfaccién y compromiso arrojan un alto porcentaje, pero no lo hace un factor que prevenga
la rotacion, solo es un dato para las organizaciones inviertan sus esfuerzos en acciones de
desarrollo que apunten a fortalecer a sus trabajadores en sentido profesional, lo que

posiblemente tenga efectos positivos en la satisfaccion y el compromiso.

En el estudio de Reyes (2014), titulado Calidad Del Servicio Para Aumentar La
Satisfaccién Del Cliente De La Asociacion Share, Sede Huehuetenango, para optar el grado
de Licenciada en Administracion de Empresas, el objetivo del presente estudio de
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investigacion, fue examinar si la calidad de servicio logra aumentar la satisfaccion del cliente
en la asociacion SHARE, sede Huehuetenango, por lo cual se han presentado tesis, revistas,
fuentes de internet, periddicos y bibliografias de libros como antecedentes sobre las variables
presentadas de calidad de servicio y satisfaccion del cliente. Esta investigacion tiene un
disefio experimental con una muestra total de 200 clientes, el instrumento fue encuestas y
entrevistas. Dado con los resultados se logra comprobar la hip6tesis operativa, afirmandose
que: La calidad del servicio si acrecienta la satisfaccion del cliente en la asociacion SHARE,
siendo de ayuda para el crecimiento organizacional de la misma, puesto que provoca en el
colaborador méas atencién y exponga un excepcional servicio hacia el cliente, dejandolo
satisfecho. Se estableci6 que el 73% indica que son capacitados cada 6 meses por la
asociacion SHARE en algunos temas que no se relacionan a la calidad del servicio. Sin
embargo, al capacitarse en calidad de servicio se encuentra que el 64% indica que ya tuvo
esta capacitacion, siendo orientados para brindar una calidad del servicio adecuada,
afirmando que sus capacitaciones recibidas de cada seis meses son relacionadas a otro tema.
Para garantizar un servicio de calidad hacia sus clientes, la asociacion SHARE identifica
particularidades como amabilidad, buena atencion, calidez, haciendo que el cliente se

mantenga satisfecho.

En otro estudio de Abad y Pincay (2014) titulado Analisis de calidad de servicio al cliente
interno y externo para una propuesta de modelo de gestion de calidad en una empresa de
seguros de Guayaquil, para optar el titulo de Ingeniera Comercial en Mencidn de Marketing,
el objetivo de la presente investigacion es presentar un modelo de gestion de calidad donde
se pueda examinar el grado de satisfaccion que logran percibir los colaboradores y asesores
de seguros que tienen incidencia sobre la rentabilidad organizacional, mostrando una
medicion sobre la atencion recibida, su rapidez en el proceso y eficiencia personal en la
empresa. La investigacion es de tipo descriptivo — analitico y de método inductivo. Se tuvo
una poblacion de 105 empleados y 10 asesores, se aplico el instrumento de la entrevista y
encuesta, se concluye que en la compafiia de seguros se procedié a examinar sobre el grado
de satisfaccion que perciben los clientes internos (colaboradores) y clientes externos
(asesores productores de seguros) revelando las carencias que existen en la calidad de
servicio y su cultura organizacional, las posibles causas que como efecto producen el

incumplimiento de la produccion en un 80% en relacion a su presupuesto determinado para
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el afio 2013. Las incidencias localizadas en el servicio de atencion al cliente son causadas
porque la empresa no cuenta con algun pardmetro implementado para la cultura de servicio,
por ello la motivacion en las funciones ejercidas por los colaboradores solo resulta ser muy
buena cuando su apreciacion del servicio deberia ser excelente. Tampoco se aplica métodos
de evaluacion de personal que comprueben su desempefio y desarrollo de labores, que genere

una apreciacién de bienestar sin buscar mejora constante en las actividades.

En el estudio de Aldana (2013), titulado Compromiso Laboral De Los Trabajadores Del
Area Central De Una Institucion Bancaria Que Opera En La Ciudad De Guatemala, Segun
Sexo, para obtener el grado Académico de Licenciada en Psicologia
Industrial/Organizacional, proveniente de la Universidad Rafael Landivar. El objetivo de la
presente investigacion, de tipo Descriptivo y cuantitativo, fue definir el nivel de compromiso
laboral de un grupo de colaboradores del area central de una institucién bancaria de la Ciudad
de Guatemala, segun sexo. La investigacion se llevo acabo con una muestra significativa de
70 colaboradores del area central de la institucion bancaria. El instrumento encargado de
diagnosticar el nivel de compromiso en la empresa fue el cuestionario. En conclusion, se
determina que los trabajadores encuestados demuestran un alto nivel de compromiso con la
empresa, demostrando que no existe diferencias en el compromiso de hombre y mujeres. Al
confirmar que el compromiso es alto, se le recomienda que sigan fomentando y fortaleciendo
el compromiso organizacional de sus colaboradores, para obtener su satisfaccion con la
empresa y se vuelvan mas productivas, empefiosas, provocando que la empresa se vuelva
més competitiva. Asi mismo el grado del compromiso obtenido en esta diligencia es base a
un logro de aprendizaje institucional, no diferenciandose entre sexos opuestos. La diligencia
para dicho aprendizaje organizacional segun el instrumento es generalmente compartida por
los colaboradores quienes muestran aceptacion e interés en adquirir conocimientos de
capacitacion de manera continua, tanto como para su desarrollo y bienestar de ellos y de la

organizacion.

Finalmente, en el estudio de Pérez (2013) titulado Relacién del grado de Compromiso
Organizacional y ElI Desempefio Laboral en Profesionales de la Salud de un Hospital
Publico, para lograr el titulo de posgrado en Maestria en Psicologia con Orientacién Laboral

y Organizacional perteneciente en la Universidad Autonoma de Nuevo Leon, el tipo de
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estudio es transversal de correlacion, de disefio cuasi experimental mediante estudio
descriptivo, el instrumento fue el cuestionario con la técnica de la encuesta. La finalidad del
presente proyecto es poder identificar la relacion existente entre el compromiso
organizacional y el desempefio laboral en profesionales de la salud de un hospital publico.
En conclusion, se logra analizar que en mayor parte de médicos existe un amplio sentido de
compromiso hacia el hospital (r=0.353) representandose por un 70% de la muestra, mientras
los que tienen un bajo sentimiento de compromiso se representan en un 30%. También se
concluye que en el tema de la salud es un &mbito que se requiere de mucha atencion y
procesos de mejora continua para poder sostener el bienestar poblacional, por lo tanto, es
importante enfocarse en investigaciones que vinculen a las entidades de la salud como
organizaciones y no solo la estudien como procesos salubres. Adicionalmente es importante
analizar la inclusion de los médicos y sus asistentes ya que cuentan con mas de una labor
para su compromiso organizacional y la falta de algin superior directo, asi como la
proteccion de su desempefio. Es posible visualizar que en mayoria de la poblacién de médicos
y trabajadores de la salud no cuentan con capacitaciones y eso debilita la atencion haciéndola
de baja calidad, representando escasas contribuciones en adaptaciones y estrategias para la
prestacion del servicio que necesita una solucion ante el entorno cambiante. Finalmente, en
cuestion de areas de oportunidad se pudo encontrar que los médicos muestran un bajo

compromiso normativo, un bajo desempefio laboral y méas capacitacion.

1.2.2. Antecedentes Nacionales

En la investigacion de Rios (2018), cuyo titulo es Compromiso Laboral y motivacion del
personal en la oficina de tesoreria del Ministerio de Educacion, 2018, Lima. Para obtener el
grado académico de Maestra en Gestion. El objetivo general fue encontrar el grado de
relacion entre el compromiso laboral y la motivacion de los colaboradores de la oficina de
tesoreria del ministerio de educacion, 2018. El disefio de la investigacion es no experimental,
transversal correlacional, de tipo basica., teniendo un enfoque cuantitativo, el instrumento
fue el cuestionario con la técnica de la encuesta. La poblacion y muestra fue de 51
trabajadores que laboran en la empresa, para poder obtener los resultados satisfechos y
puedan realizar su trabajo con la motivacion y compromiso presente. Se realiz6 dos
encuestas relacionadas con las variables de la investigacion. En conclusion, se determina la
relacion existente entre el compromiso laboral y la motivacion (p=0,000<0,05) de los
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trabajadores de la oficina de tesoreria del ministerio de educacion, siendo una relacién de
nivel moderado y positiva (r=0,525), indicando que, a mayor motivacion, entonces mayor
compromiso laboral. Hay relacion existente entre el compromiso laboral afectivo y la
motivacion (p=0,007<0,05) de los trabajadores de la oficina de tesoreria del ministerio de
educacion, siendo de nivel bajo y positivo (r=0,373), indicando que, a mayor compromiso

laboral afectivo, entonces mayor motivacion.

En el estudio de Larrain (2017), titulada el clima Organizacional Y Su Relacién Con El
Compromiso Organizacional De Los Trabajadores De La Municipalidad Distrital De Salas.
Para optar el titulo de Licenciado de Administracion de Empresas, el objetivo de la
investigacion es confirmar si los trabajadores asumen el compromiso en la organizacion
mediante el clima que impera en la Municipalidad Distrital de Salas, la metodologia de la
investigacion fue de tipo descriptiva, transversal y correlacional con enfoque cuantitativo, la
cual fue conformada por una muestra de 120 trabajadores de la misma municipalidad. En
conclusion, el compromiso organizacional, la Unica correlacion posible se da entre las
dimensiones compromiso de continuidad y normativo, motivado por el deseo y la necesidad
de los trabajadores de permanecer en la entidad municipal. Los colaboradores no se
encuentran comprometidos con la municipalidad distrital de Salas (Rho=0.41); sin embargo,
si se sienten comprometidos con sus comparieros de area, llegandose a establecer relaciones
armoniosas y de menor tension al compartir trabajos dificiles, esto se encuentra relacionado
con el compromiso afectivo, dimension de la variable compromiso organizacional con mayor
puntaje de media alcanzado; y es que, la buena relacion con los comparfieros de area, crea un
clima agradable, haciéndolos sentir “parte de la familia”. De la dimension autorrealizacion
de la municipalidad se concluye que los colaboradores perciben que las funciones en las que
trabajan les permiten progresar y culturizarse moderadamente y que los jefes se interesan
mesuradamente por el éxito del empleado, por otro lado, también, siente que no se reconocen

los logros en el trabajo y que la institucion no promueve el desarrollo del personal.

En el estudio de Arrascue y Segura (2016), titulada Gestion de Calidad y su influencia en
la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “Clinifer” Chiclayo -2015. El
objetivo de la investigacion fue sefialar la influencia existente entre la calidad de servicio y

la satisfaccion del cliente en la clinica de fertilidad del norte “Clinifer. El estudio es de un
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disefio no experimental transversal, siendo de tipo descriptivo correlacional. La poblacion y
muestra total es de 9 trabajadores y 32 clientes, para poder obtener los resultados se trabajo
con una encuesta que consta de 18 a 4 items referente a la escala Likert. La encuesta arrojo
resultados que la calidad de servicio tiene un nivel alto por las respuestas positivas de los
encuestados referente al equipamiento, infraestructura, personal, atencion, servicio, entonces
se evidencia que la calidad tiene una influencia en la satisfaccion del cliente. En conclusion,
existe relacion entre la gestion de calidad y satisfaccion del cliente en la clinica de Fertidad
Clinifer, por ello podemos observar que la calidad en cualquier empresa es fundamental para

que un cliente encuentre satisfaccion con la atencion y servicio realizado.

En el estudio de Rodriguez (2016), titulada Caracterizacién De La Gestion De Calidad Y
Competitividad De Las Mypes En Los Servicios De Venta De Electrodomésticos En El
Distrito De Juanjui, Afio 2016. Para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion El objetivo de la investigacion fue descubrir las particularidades que
muestran la gestion de calidad y competitividad de las MYPES en los servicios de venta de
electrodomésticos en el Distrito de Juanjui, Afio 2016. El disefio utilizado en el presente
estudio fue no experimental — transversal descriptivo, el instrumento fue el cuestionario con
la técnica de la encuesta. Teniendo como muestra el 75% de las MYPES del sector comercial
de electrodomeéstico en la ciudad de Juanjui. Es decir, una muestra poblacional de 06 micro
y pequefias empresas. Se concluye que la gestion de calidad tiene una contribucion de mejora
en el rendimiento del negocio de electrodomésticos como sector comercial en el distrito de
Juanjui. Ademas, concluye que las capacitaciones realizadas hacia los colaboradores les

reforzaran el conocimiento y ayudara a fomentar una mejor gestion de calidad en laempresa.

Finalmente, en el estudio de Esquivel y Huamani (2016) la investigacion titulada Gestion
Administrativa Y Calidad De Servicio Educativo En Las Instituciones Educativas Del Nivel
Inicial Del Distrito De San Sebastian — Cusco 2015, para optar el titulo profesional en
Administracion, el objetivo fundamental de la investigacion es determinar la relacion que
tiene la variable de gestién administrativa y la variable de calidad de servicio educativo. El
presente estudio muestra un enfoque cuantitativo, no experimental y es
descriptivo/correlacional de corte transversal, el instrumento fue el cuestionario con la

técnica de la encuesta, la poblacion de estudio fue cuarenta y cinco L.E. del nivel inicial
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privadas en San Sebastian. En conclusién, los resultados de las instituciones educativas
privadas muestran que la gestién administrativa(r=0.348) tiene un muy buen nivel con la
aprobacion del 28.9% de los encuestados, teniendo en cuenta que realizan una oportuna
planificacion y organizacion administrativa (r=0.322), donde la direccion y control
administrativo es positivo, siendo un servicio educativo de calidad, contribuyendo a la mejora
continua. El 28.9% de los encuestados en las instituciones educativas privadas del nivel
inicial también manifiestan que la planificacion administrativa genera una calidad educativa
alta (r=0.231), dado que los directivos y colaboradores muestran conocimientos en funcién a
la labor que realizan cumpliendo con la misién, vision y valores de la institucion,
estableciendo estrategias, politicas y ajustando presupuestos que permitan la transparencia
en la consecucion de objetivos. La calidad de servicio educativo es de nivel regular generada
por la direccion administrativa (r=0.224) que, si es positiva, dado que existe la participacion
de los colaboradores que ha sido propiciado por los lideres de los equipos de trabajo
conformados, se aprecia y se toma en cuenta la opinién del colaborador, fomentando su

reconocimiento a su buen trabajo y desempefio.
1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestién de la Calidad de Atencidn

Podemos definir la gestion de la calidad de atencion de la siguiente manera:

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985:41) citado por Hung-Che, Ching-Chan y Chi-
Han (2016), definen a la calidad del servicio como el grado y la direccidn entre la brecha de

percepciones y expectativas del servicio que se brinda al cliente (p. 566).

En un mundo donde los demandantes son mas exigentes, la gestion de la calidad de
atencion juega un papel muy importante para superar las expectativas en las organizaciones,
tanto de manera interna, son sus colaboradores que la gestionan, como de manera externa

gue son los clientes quienes la perciben.

Por ello para Pérez (2007) en las empresas el grado de calidad de atencion al cliente
depende mucho de la participacion de los colaboradores que la gestionan, estos deben ser

guiados por una serie de patrones formulados como politicas, normas y métodos que
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sostengan dicho proposito. Es asi como cada empresa teniendo en cuenta su actividad

comercial y sector que pertenece, desarrolla su estrategia de negocio (p. 9).

Esto nos quiere decir que es muy importante esquematizar la calidad en leyes que se
mantengan alineadas con la misién y vision de la empresa, esto busca el involucramiento
activo de sus trabajadores para conseguir el objetivo partiendo de la idea que sin calidad no
hay negocio, puesto que la organizacién debe aprovechar al maximo el mercado potencial
que se enfoca, buscando que la calidad sea su mayor ventaja competitiva.

Para Kefalas (2017), las mejores organizaciones prefieren cumplir con altos estandares de
servicio, lo cual no solo hace que los empleados sean conscientes de lo que se espera de ellos,
dado que también estimula a las organizaciones en la mejora continua de la calidad tanto en
infraestructura, servicios y recursos humanos para superar las expectativas de los clientes (p.
62).

Ante ello las organizaciones buscan incentivar a sus colaboradores por el camino de la
mejora continua en sus procesos Yy gestiones de atencion, a través de programas de
recompensas o evaluaciones temporales con determinadas compensaciones por resultados,

asi mismo la calidad del colaborador va de la mano con la infraestructura organizacional.

Entonces para Pérez (2007b) Nos explica que en la empresa es muy importante identificar
y valorar a nuestros clientes internos, quienes son los colaboradores que se dedican a la
produccion comercial. Entendemos que ellos mismos se encargan de la calidad interna de los
procesos en las areas, departamentos y unidades de trabajo se vean reflejadas en la calidad
de atencion a los clientes externos (p. 4).

Concordando con el autor podemos decir que para llegar al cliente externo o cliente final
hay que satisfacer a uno de nuestros clientes mas importantes en la organizacion, el que
promueve y construye los propdésitos de la misma, nos referimos al colaborador conocido
como cliente interno porque son finalmente ellos los encargados de transmitir nuestra imagen

empresarial y la calidad de nuestro servicio, un colaborador satisfecho es un cliente feliz.

Un estudio de Choi et al. (2005) citado por Hamiza y Bahari (2018) muestra que, por lo

tanto, la calidad de servicio es un indicador importante y una media para lograr la satisfaccion
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del cliente en una organizacion, apoyado de una excelente calidad de atencion que logre

vincular las necesidades del cliente a satisfacer (p. 488).

Entonces de acuerdo con el concepto de estudio, se puede interpretar que la calidad de
servicio es un indicador importante para impulsar el desarrollo de la organizacion y que se
vuelve medible conforme se logre sincronizar esfuerzos de los promotores de estas gestiones

para satisfacer al publico objetivo.

Para Pérez (2007c) Es importante que la organizacidn tenga una buena sincronizacion con
sus trabajadores puesto que de ellos surge la calidad en la atencion al cliente, es fundamental
su compromiso y voluntad para gestionar sus funciones con calidad, esto se convertird en un

esfuerzo periddico obteniendo la excelencia (p. 44).

Cabe indicar que para alinear los objetivos de la compafiia es muy importante mantener
al tanto de ello al colaborador, esto se logra a través de capacitaciones, nutriéndolo de
conocimientos y despertando su compromiso para desarrollar sus habilidades de forma
permanente y con calidad. Asi canalizamos el verdadero potencial de nuestro representante

de atencién en su funcién laboral.

Un estudio de Abdullah (2006a) citado por Yavuz y Gllmez (2016) nos explica que, los
profesionales y académicos estan interesados en la medicion precisa de la calidad de servicio
con el fin de comprender sus principios basicos y sus resultados de una mejor manera y asi
en base a métodos poder mejorarla, creando lealtad en los clientes, obteniendo una ventaja

competitiva (p. 522).

Segun lo especificado, podemos decir que la calidad de atencién es un campo de
investigacion muy relevante el cual, si se logra ser comprendida con una buena visién, puede
resultar un arma muy poderosa para toda organizacion que se reflejaria en sus resultados
comerciales, mejora de procesos y asi mismo mantener magnetizado a sus clientes, basandose

en una diferenciacion muy competitiva.

Para Esteban y Rubio (2006) Nos indican que cuando se brinda un buen nivel de

cumplimiento en la funcidn o servicio prestado, el cliente puede percibir el nivel de la calidad
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de servicio, obteniendo un resultado positivo o negativo por la experiencia de servicio
ofrecido (p. 72).

Entonces podemos decir de acuerdo al autor que depende mucho del colaborador como
manejar la situacion o ambiente que tenga con el cliente, para dejar una grata impresion y
huella en su trato social, es importante aplicar lo aprendido en la organizacién y reflejar
nuestros valores personales, nunca perder la atencion fija en sus ojos y demostrando total
interés en su necesidad, esto puede surgir entre comparieros del area o con la visita de un

cliente.

Segun lo sefiala Duran (2006) nos plantea que la calidad del servicio no solo se enfoca en
el producto, esta nace también en el capital humano que la gestiona a través de su
comportamiento, actitudes, forma de comunicacion, simulacién en el trato y empatia, etc.
Todo ello es esencial en los colaboradores que tratan directamente con los clientes. [...]” (p.
1).

Ante ello podemos precisar que la toda relacion intrapersonal como colaborador — cliente
o colaborador — colaborador (clientes internos) siempre deben mantener la cordialidad y
transmitir confianza, asi demostraremos que el servicio o funcion que estemos aplicando esta
siendo realizada con total transparencia, una iniciativa o acto a base de proactividad siempre

es determinante para dejar una buena impresion y ganarnos la confianza de alguien.

Para Guerrero (2011) afirma que para asegurar la calidad es necesario aplicar normas y
politicas para comprobarlo, el camino a la excelencia es el limite que se propone la
organizacion a llegar pero que no es tan facil conseguir, puesto que casi nunca se alcanza. El
arranque de la practica de la Gestion de Calidad Total se inicia cuando se decide la mejora
continua, contando para ello con el apoyo de sus dirigentes y empleados, convirtiendo la

satisfaccion del ciudadano-contribuyente en su objetivo principal (p. 49).

Podemos entender que una gestion de calidad de atencion no se afirma de la nada,
previamente tiene un sustento construido como politicas y normas que hacen de su practica
una actividad mas relacionada al éxito que al fracaso, puesto que tanto el capital humano es

una fuente proveedora de ello y los clientes son los contribuyentes que dan sentido al esfuerzo
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realizado por mejorar nuestro nivel de atencién, entonces es asi como realizamos la mejora

continua para satisfaccion del cliente, buscando superar esa perspectiva.

1.3.1.1. Empatia

Para (Decety & Jackson, 2004; Shamay-Tsoory, Aharon-Peretz, & Perry, 2009; Cox et al.,
2012). Citado por Oliveira Silva, Et al. (2018), la terminologia empatia es entendida como el
proceso en el cual se logra compartir y entender diferentes estados emocionales y enlaces
cognitivos de otros individuos, interpretindose como un multidimensional constructivo,

abarcando una variedad de procesos psicologicos (p. 97).

La empatia es un sentimiento clave en los procesos de relacion social que se tienen las
personas a nivel organizacional, tanto entre colaboradores como a los mismos clientes. Esta
capacidad se desarrolla en la inteligencia emocional para poder ver la realidad como lo ve la

otra persona con la intencion de comprenderla y establecer cierto grado de positivismo.

Para Villatoro (2013), la empatia es la capacidad afectiva y tanto emocional por la cual
una persona tiene intencion de comprender sentimientos ajenos. Tenemos empatia cuando
somos capaces de reconocer los sentimientos de los demas, comprender porque se sienten asi

y aceptarlos a pesar de estar en desacuerdo con ellos (p. 162).

Ante ello podemos precisar segun el autor que la empatia es la habilidad de identificar
estados emocionales en las personas que nos permitan predecirlas y entenderlas en su
comportamiento, aunque se encuentren equivocados. Cuando alguien ajeno a nosotros se esté
equivocando es importante ser empatico asi no estemos de acuerdo, puesto que llegamos a la

causa de su reaccion.

Para (Hoffman, 2000) citado por Alves, Rodrigues y Ribeiro (2018), nos dicen que cuando
concebimos la capacidad de compartir los sentimientos de los demas y a su vez somos
conscientes de ello, es porque manifestamos empatia, lo cual es esencial para la constitucion

de los limites interpersonales y de la organizacion social (p. 8).

Ante ello se logra entender que la capacidad empatica es una habilidad emocional muy
necesaria en las relaciones sociales con clientes o entre colaboradores para la formacién de

clima laboral o constituciones de futuros valores para gestionarlos en la atencidn y encontrar

23



con mas claridad las causas de los problemas que se les presenten, ante una dificultad de

percepcion empatica se refleja la poca calidad personal.

Entonces Cooper y Sawaf (2005) nos dicen que cuando perdemos nuestra capacidad
empatica pasamos desapercibido las emociones ajenas e inevitablemente ignoramos a la
persona que lo demuestra, en este sentido surge como técnica que se aplica en las personas
cercanas como en el trabajo que pierden autenticidad personal, bajando su desempefio,
desvaneciendo su talento y poco aporte a la organizacion (p. 55).

Podemos decir entonces que la indiferencia y escasa relacion social de un colaborador
puede desvalorizar los animos de un cliente o su propio compafiero de trabajo, en estos casos
en un cliente podemos ocasionarle un enfado como a un colega podemos sensibilizarlo y
disminuir su desempefio. En este sentido debemos fortalecer el interés al préjimo por el bien

de la organizacion.

Para Sanchez Santos y Pena Ldpez (2018), manifiestan que, la existencia de relaciones de
empatia contribuye a una reduccién en los margenes de conflicto derivado en las preferencias
de los demas en la organizacion, implicando que dicho margen de conflicto se resuelva en

una negociacion hasta el punto que el problema desaparezca del caso (p. 37).

Un ser empatico es mas mediable, ser mas flexible en afrontar estados emocionales ya que
los puede controlar y entender a los demas, construye lazos afectivos y sociales donde
contribuye con la expansion de este comportamiento a los deméas comparieros para asi reducir
posibles conflictos y problemas de indiferencia ante posibles clientes que busquen ser
entendidos y atendidos por la organizacion.

Por ello Sastre (2009) nos confirma que la esencia empatica se basa en el comportamiento
que toman las personas con la finalidad de poder identificar y adaptarse a diferentes
realidades emocionales, tratan de poder encontrar los posibles origenes de su

comportamiento indistinto y sus reacciones ante una situacion inesperada (p. 51).

Segun el autor nos hace referencia que es muy necesario representar nuestro apoyo para
seguir adelante ante la dificultad y reto que puedan asumirse con los comparieros, puesto que

cada persona tiene una percepcion diferente de su estado emocional, ante este sentido es
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preciso brindarle confianza y sinceridad para mejorar la situacion inesperada que lo embarga

de incertidumbre.

Por ultimo para Davis (2018), nos explica que las definiciones de empatia que estan
centradas en las respuestas afectivas son vinculadas a los resultados, mientras que la empatia
relacionada con la toma de roles, esta tipicamente centrada en los procesos en lugar del

resultado de su aplicacion (p. 10-11).

De acuerdo con el concepto de estudio manifiesta que la empatia afectiva se ve mas
reflejada en el esfuerzo de quienes la aplican para la consecucién de resultados propios o
cercanos a la organizacion, mientras si la usamos en la toma de decisiones podemos actuar
en base a una mejora de procesos organizacionales antes que un resultado temporal, sino en

resultados de largo plazo y sostenibles en el tiempo.

1.3.1.2.Comunicacion efectiva

La comunicacion es uno de los pilares fundamentales para mantener conectada una

organizacion en todas sus areas, ante ello se puede basar en el siguiente concepto tedrico.

Segln Asri (2017) nos dice que, las comunicaciones internas son un sistema encargado de
coordinar, controlar, armonizar y formar los fundamentos comunes de las actividades de la

empresa Yy en su ultima instancia vela por la mejora de la eficiencia organizacional (p. 3).

Entonces de acuerdo al autor podemos entender que la comunicacion interna es una
herramienta que aporta significativamente a los planes organizacionales que se desea emplear
a futuro, todo ello tiene como motor la eficiencia del desempefio de los colaboradores en sus

funciones manteniendo una comunicacion efectiva.

Para Araujo y Brunet (2012), los miembros de la organizacion son identificados como los
clientes internos que tienen que desarrollar la comunicacion interna, siendo el punto de
partida para las organizaciones descubrir las nuevas necesidades de su capital humano con la
intencién de poder motivarlos y asi retener a los mejores talentos en su espacio
organizacional para la gestion del cambio. Siendo la comunicacion interna un factor

importante (p. 72).
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Segun lo especificado por el autor la comunicacion efectiva se desarrolla internamente en
las organizaciones teniendo como fuente principal a sus colaboradores para ejercer esta
caracteristica positiva, la comunicacion efectiva nos permite una mejor administracion sobre
la calidad de atencion, distribuye mejores recursos y busca la integracion de buenos
resultados hacia el cliente.

Para Angeloni, Homma, Athayde Filho y Cosentino (2016) nos explican que, la
comunicacion en las organizaciones es un area cada vez mas considerable y efectiva para
encaminarse al éxito empresarial y que esta cambiando la dindmica de los participantes, tanto

internos y externos de la organizacion (p. 184).

De acuerdo al concepto de estudio se puede explicar que todo camino que conlleve al éxito
organizacional va de la mano con la comunicacién constante desde el punto mas bajo hasta
el punto mas alto de la organizacion, desde la dinamica de emplear estrategias comunicativas
llevan a un mejor enlace participativo de los colaboradores con el fin de expresar mejores

ideas y actuaciones en sus gestiones sumandole calidad.

Segun Pérez (2007) también se requiere que los trabajadores posean buenas habilidades
de comunicacion. La facilidad en la expresion de las ideas, la organizacion del mensaje y la
escucha activa se convierten en herramientas para el desempefio del trabajo. Ademas, la
autoestima y confianza que el trabajador muestra en si mismo facilita el desenvolvimiento

con los clientes (p. 44).

Asi la comunicacidn es un recurso estratégico que fortalece la coordinacion, despertando
el desempefio del colaborador, el trabajo en equipo y familiaridad con el cliente. La
comunicacion abarca un punto de vista general desde lo personal hasta lo laboral, se vuelve

efectiva cuando es natural al emplearlo para impartir nuestros conocimientos.

Segun Mannuci (2008:45) citado por Apolo, Baez y Pasquel (2017) nos dicen que, la
comunicacion es uno de los pilares fundamentales en el trabajo colaborativo, fortaleciendo
la construccidn de lazos emocionales y experiencias de quienes lo emplean, como los pueblos
y vidas sociales que forman sus experiencias segun orientaciones y contextos, permitiendo

construir y gestionar realidades compartidas (p. 522).
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En la capacidad de administrar personas es importante basarse en la riqgueza comunicativa
que se obtiene entablando relaciones humanas y fraternales en el entorno laboral, compartir
ideas y costumbres y canalizarlas para la correcta gestion de atencion en sus funciones,
desarrollar nuestro pensamiento critico para analizar una realidad problemaética desde otro

punto de vista es tomar una realidad compartida.

Para Fernandez (2016) para alcanzar el éxito y la transcendencia organizacional es muy
importante trabajar teniendo como base una politica de comunicacidn interna efectiva, dado
que es un componente clave que permite el desarrollo en muchos aspectos de la compafiia
como: el clima laboral y social, influencia laboral, nivel de ventas y calidad, como

reconocimientos y ventajas.

Entendemos que una comunicacion interna parametrada y establecida a base de politica
nos permitira un mejor control de nuestras actividades alcanzando las metas establecidas,
estimulando la participacion continua por el bien comin y suméandole experticias a los

involucrados, haciéndolos méas profesionales en su comunicacion.

Entonces Donoso, Velasquez y Botero (2018) nos manifiestan que, por lo tanto, la
comunicacion organizacional es mas vista como un campo profesional que entrena a los
involucrados en la gestion de problemas de comunicacidn que surgen en la configuracion

organizacional (p. 159).

Ante ello podemos entender que la comunicacion efectiva es una herramienta que se
vuelve cada vez méas capacitada para impartirse sanamente y de manera profesional, mantener
la igualdad en nuestras ideas y opiniones, identificar los problemas en el entorno laboral y
trabajarlas en base escucha activa, estrategias de aprendizaje y flujos de informacién para

colaborar efectivamente.

1.3.1.3.Capacidad de Resolucion de Problemas

La capacidad de resolver problemas es una habilidad cognitiva que emplea agilidad para
tomar decisiones y se apoya en la creatividad para encontrar soluciones, haciéndonos mas

competitivos de manera individual o grupal.
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Para Amorés (2007b) nos dice que los miembros de la organizacion tienen el deber de
formar equipos de trabajo para la solucion de problemas, es ahi donde imparten sus ideas y
sugerencias para implementar procesos o metodos para la mejora continua de la empresa.
Toman en cuenta como poder realizar o concretar la mejora de la calidad que producen,

teniendo muy poca libertad para ejecutar sus ideas en acciones (p. 109).

De acuerdo con el autor podemos interpretar que los grupos de trabajo deben imponer su
habilidad o destreza para minimizar o erradicar los problemas, emprendiendo acciones
correctoras que propongan la calidad continua con méas autonomia y decision, es decir que

no sea solo una idea sino un hecho.

Para Dogahe (2019) considera que, es innecesario el temor gerencial y la creacion de
mecanismo de defensa ante la aparicién de conflictos en la organizacion, dado que su gestion
es natural, sino también atil y utilizable. Esta naturaleza del conflicto depende de la
comprension gerencial, caracteristicas y causas de su formacion, capacidad y disposicion de

resolucion del conflicto (p. 3).

En la presente podemos interpretar que, ante la presencia de problemas o crisis
organizacionales los altos mandos pueden tener un temor cuando sus mecanismos de solucién
no logran ser eficientes, ante ello solo se puede mantener el enfoque gerencial de una forma
mas natural, partiendo desde su causa hasta la capacidad profesional con la que la asumamos,

su gestion de solucidn termina siendo (til ante otros problemas.

Por la cual Summers (2006) en toda organizacion se identifica y se descubre la existencia
de un problema, ante ello en busca de un mejor enfoque para enfrentar este problema, se debe
crear un grupo o comité de resolucion del problema para velar por la calidad organizacional.
En estos casos sus funciones serian estudiar, analizar y encontrar soluciones en un tiempo
determinado, este equipo deberia formarse con capital humano con experiencia en estos

procesos de incidencias (p. 242).

Es decir que se busca involucrar a equipos de trabajo especializado en la resolucion de un
problema, que desarrollen su potencial constructivo y reflexivo con el fin de lograr patrones

positivos que conlleven a la calidad y excelencia.
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Segun Aubert, Duque, Fisas, & Valls (2004) citado por Capllonch, Figueras y Castro
(2018) explican que, el objetivo es crear un clima de cooperacion y reconocimiento mutuo
en las que las personas no se sientan involucradas de antemano y se resuelvan los conflictos

segun las normas de funcionamiento, determinando a los agentes implicados (p. 52).

Basandose en el concepto de estudio presentado la capacidad de resolver problemas nace
en un ambiente colectivo donde se forman grupos para orientarlos a los objetivos de la
organizacion, ante un problema no se debe sefialarlos como causantes sino comprender sus
consecuencias para contrarrestarlos con una politica de trabajo efectiva y de calidad,

actuando de manera proactiva y razonable en situaciones dificiles.

También Silva, Santos, Rodriguez y Hernando (2008) nos manifiestan que un problema
es una situacion en la que aparecen sucesos 0 incidencias que imposibilitan alcanzar un
objetivo propuesto y que requiere respuestas por parte del sujeto: la realidad no coincide con
lo deseado. Hay situaciones que se presentan con cierta frecuencia y que se solucionan de
forma casi automatica debido a que experiencias anteriores aportan el conocimiento

suficiente para hacerlo (p. 213).

Ante lo expresado por el autor podemos manifestar que experiencias anteriores son un
gran aporte y enriquecimiento de conocimientos que ayudan afrontar con mayor facilidad la
situacién problematica o cambio inesperado, flexibilizando propuestas rigidas desde su

planteamiento inicial obteniendo una mejor visién empresarial.

Para Medina, Vilches, Otero y Munduate (2014), una de las capacidades de resolver
problemas es el servicio de la mediacion que es un proceso flexible. Un equipo mediador
lleva a la luz las circunstancias del caso y a sus contendientes de la manera que consideren

apropiada, actuando con autonomia y aplicando técnicas en sus intervenciones (p. 136).

Ante un problema interno entre colaboradores u orientaciones de ideas y gestiones, nos
apoyamos en el concepto de estudio citado que agrega a la mediacion como la mejor solucion
para absolver diferencias, y cierto; dado que este proceso se encarga de manejar la situacion
algo mas profesional con el fin de unir ideas para hacerlas mas fuertes y generar sus propias

soluciones de una forma mas auténoma.
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En el estudio de Martins y Puente Palacios (2010), citado por Aradjo y Guedes (2016)
describen que, las interacciones grupales y sus influencias desencadenan una serie de
comportamientos o0 disputas, las cuales se caracterizan principalmente por

incompatibilidades entre las metas, valores y sus necesidades en la organizacion (p. 49).

Ante ello podemos comprender que en todas las areas de la organizacién deben estar
alineadas con las metas y objetivos de la misma, para poder mantener fuertes grupos de
trabajo y que estos no se vean afectados por sentirse desvalorizados y que sus intereses no se
tomen en cuenta. Si la organizacion crece el colaborador también crece y asi mismo la calidad

de su gestion serd mas notable.

1.3.1.4.Talento de Personal

La gestion del talento es mas importante cada dia en las organizaciones, identificar y retener
a los colaboradores con mayores capacidades garantiza un mayor crecimiento organizacional

y de su capital humano.

Para Pimenta y Martinez (2014) concuerdan que la capacidad de los empleados. Es uno
de los campos maés relevantes de los ultimos tiempos ha sido el papel de los empleados en las
organizaciones. Esta realidad requiere mejorar el conocimiento de los trabajadores a través
de una formacién adecuada para posibilitar que sus habilidades técnicas y su potencial
creativo se puedan movilizar en la realizacion de las tareas complejas 0 con mayor autonomia
(parr. 2).

Es decir, que la gestion del talento es la llave al crecimiento que busca la empresa porque,
apuesta por la formacion de su capital humano, repotenciando sus habilidades que desarrollan

en sus funciones laborales a favor de la empresa.

Segun Kilger (2019) en From hard work to grit: On the discursive formation of talent, nos
indica que los talentos implican tener habilidades personales que son utilizadas como
mecanismos de clasificacion, pero también en la construccion de principios para su seleccion,

el cual tiene ideales formativos y practicas que se complementan con el talento (p. 31).

De acuerdo al autor la habilidad de manejar un talento personal es nuestra diferenciacion

en la construccion de orientaciones mas profesionales, nos hace mas competitivos y
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empleables en el mercado laboral, tener talento es la representacion de que nuestra gestion

organizacional tenga un togue de calidad y compromiso con el ideal que perseguimos.

Entonces Ferri (2016) nos indica que no debemos confundir el talento con alta dotacion
por disponer algunas competencias, esto depende de que naturalmente se denote el potencial
de la persona. En la busqueda de talento es muy necesario identificar los logros de las
personas que empleen su dotacion y competencia [...] por ello es fundamental explotar
nuestras habilidades comunicativas, adaptabilidad, persuasion, relaciones interpersonales

para desarrollar el talento (p. 9).

Ante esta situacion, los tiempos de cambios suelen despertar la innovacion y talento del
capital humano para sobrevivir en el mercado, la compensacion del talento esta en su

desarrollo, explotando sus habilidades como ventaja competitiva.

Segln Jyoti y Rani, (2014) citado por Aerni, Hazril, Amar y Nur (2018) definen que la
identificacion del talento potencial en los miembros de una organizacion ayuda notablemente
al rendimiento del mismo, asi mismo contribuye como ventaja competitiva sostenible

mediante la movilizacion del talento de forma mas adecuada (p. 689).

Entonces podemos comprender que el talento es un recurso potencial para el crecimiento

organizacional y que este debe ser formado profesionalmente para un mayor rendimiento.

Segun Gadow (2010) afirma que las instituciones son matrices complejas de relaciones de
las que el ser humano es nacleo. No hay organizacion sin talento, y, por su parte, el talento
necesita &mbitos en los cuales poner de manifiesto esa necesidad béasica que es el trabajo y

desplegar sus competencias (p. 21).

Bajo este concepto podemos explicar que los talentos pueden nacer, pero necesitan un
ambiente donde desarrollarse y es aqui donde practicamente se hace para poner en manifiesto
las habilidades o destrezas organizacionales como la comunicacion, el liderazgo entre otros,

haciéndolos més profesionales y fuertes en valores personales.

Para Garrow y Hirsch (2008) citado por Ming-Chang, Didik y Siti Zahro (2016)

interpretan que la gestion del talento no se enfoca solo en la mejor practica, sino en las

31



compatibilidades que existan con el objetivo estratégico, cultura organizacional, las politicas

y capacidad organizativa (p. 148).

De acuerdo a los autores mencionados se puede manifestar que gestionar el talento entre
los colaboradores y hacerlos compatibles con los fines de la organizacion es doblemente
beneficioso para los planes administrativos y estratégicos. La gestion del talento es uno de

los programas mas productivos para sostenerse en un mundo competitivo.

Para Bhattacharyya (2017) nos indica que la gestion del talento es un proceso de desarrollo
individual y organizacional por la cual se puede optar ante casos complejos. Cuando la

gestion del talento esta correctamente capacitada pueden aportar mejores resultados (p. 7).

La capacitacion de colaboradores ayuda activar sus capacidades cognitivas y destrezas
para emplear sus funciones de manera creativa aplicando sus conocimientos, ante ello
también despierta valores éticos que representan de alguna manera a la organizacion

haciéndola més confiable y aumentando la percepcién de calidad.

1.3.2. Compromiso laboral

En el mundo de las organizaciones el compromiso laboral es un elemento importante e
influyente para el desarrollo ascendente en el mercado, teniendo como impulsor la fuerza
constituida por el capital humano que la gestiona y que vive con el deseo de mantener esa

relacion laboral haciendo de los objetivos algo mas personal y profesional.

Por ello Alvarez de Mon et al. (2001) citado por Peralta, Santofimio y Segura (2007, p.

89) interpretan a este factor importante de la siguiente manera:

El compromiso laboral es identificado en el mundo empresarial cuando el colaborador
muestra una importante lealtad y sentido de pertenencia cuando la organizacién durante
su permanencia lo nutre de motivacion. Este proceso de identificacion del compromiso
despierta en el colaborador la comprension de su valoracion, importancia y utilidad de

sus funciones en la organizacion.

Entonces por lo anteriormente expuesto, podemos indicar que el compromiso es como el

amor incondicional por parte del colaborador hacia la empresa, muestra su fidelidad y
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dedicacion puesto que se identifica como pieza importante, afiadiéndole valor y motivacion

a sus funciones generando un sentido de permanencia.

Para Glazer, Daniel y Short (2004) citado Irfan y Marzuki (2018) defienden que los
valores organizacionales reflejan el compromiso y las culturas organizativas reflejan estos
valores, por lo tanto, habria una probable correlacion entre el compromiso y la cultura

organizacional (p. 91).

Podemos entender que cuando existen identificacion hacia los valores organizacionales es
porque hemos sido formados bajo la cultura organizacional que se haran compatibles con
nuestros demas valores personales y eso activara un posterior compromiso laboral bajo

distintos factores emocionales y culturales.

El compromiso otorga un sentido de vida por el cual seguir en las personas y depende

mucho de la adaptabilidad organizacional segln su entorno o sus propésitos.

Segun Yagar y Dokme (2019) expresan que el concepto de compromiso organizacional
tiene un contexto definido por el fuerte grado de asociacion que se establece por un empleado

con la organizacion y de su sentimiento afectivo como parte de la organizacion (p. 81).

En base al concepto mencionado el compromiso hacia nuestra entidad empleadora
despierta distintos mecanismos gque nos asocia a sus objetivos, porque si la empresa esta bien
los colaboradores también estaran bien, asi mismo activa los lazos afectivos como un factor
emocional donde las percepciones de mejora es incentivada con el libre desarrollo de nuestras

capacidades y oportunidades de crecimiento.

Para Sanchez (2014) el compromiso se refiere al grado en que una parte esta dispuesta a
cooperar con otra. Es uno de los factores del éxito empresarial, ya que las personas que estan
muy comprometidas se involucran mas en la realizacion de sus tareas, se encuentran mas
motivadas y mas satisfechas (parr. 2). Es decir que, para el alcanzar el éxito que persigue la
empresa, el compromiso debe ser colectivo y no individual, dado que esto conllevara a la

consecucion de los objetivos propuestos.
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El compromiso es mucho mas que un factor de crecimiento, es un factor de estabilidad
organizacional promovido por su capital humano para alcanzar los resultados esperados

manteniendo una gestion acertada en el colaborador.

Por su parte Araujo y Brunet (2012, p. 46), nos manifiesta que el trabajador que demuestre
compromiso sera porque la empresa lo llena de satisfaccion en relacién con su entorno fisico
y recompensas laborales, el sentido cultural que despierte su interés por los retos y
consecucion de objetivos de la organizacion que tendran que ir de la mano con su adaptacion

social, clima laboral y alineacién a la mision empresarial.

Ante ello se entiende que los colaboradores “despiertan compromiso” cuando la
organizacion se compromete con ellos a brindar mejores condiciones en el sentido

econdmico, oportunidades de desarrollo laborales, tranquilidad y propdsitos ambiciosos.

Adicionalmente para Araujo y Brunet (2012b), Los deberes por obligacion del
colaborador tienen una gran diferencia por la voluntad del mismo dado que se adiciona su
compromiso para realizar su trabajo. Cuando el colaborador muestra compromiso es porque
se origina un sentimiento afectivo y emocional, identificandose con el propdsito de la
organizacion (p. 108). Es decir que, el colaborador no entiende de obligaciones en sus
funciones cuando en realidad existe compromiso en hacerlo, justificAndose en el lazo afectivo

por la empresa.

Para entender un poco mas la importancia del compromiso podemos decir que este valor
es muy necesario que sea forjado desde el mas minimo hasta el méas alto nivel de rango y sea
sostenido en el tiempo; un importante promotor de este valor en la organizacion es el area de
recursos humanos quien se encarga se mostrar los lineamientos y propdsitos de la empresa a

su futuro colaborador.

Por ello para afirmar esta idea Araujo y Brunet (2012), nos dicen que en los niveles
jerarquicos de la organizacion es necesario la preparacion de un plan de desarrollo e
implementacion que se gestionen adecuadamente en la organizacion. Ante ello si no
valoramos al colaborador no existira su compromiso, pero si uno de los niveles mas
compenetrados con este desarrollo es el de recursos humanos, entenderdn que ningin

objetivo organizacional podréa ser alcanzado sin compromiso laboral. (p. 24).
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Segun lo sefialado por Robbins y Coulter (2005), nos plantean lo siguiente:

“La identificacion de un empleado por una organizacién en particular es la
demostracion de un alto nivel de compromiso con el fin de alcanzar sus objetivos,
deseando mantenerse en contribucion. Por lo tanto, su afinidad con su labor le permitira

familiarizarse, identificarse y comprometerse con la organizacion (p. 346).”

Entonces podemos interpretar que el compromiso es nuestra tarjeta de identificacion con
cada accién o labor que realicemos en la organizacion, sus objetivos son nuestros objetivos
manteniéndonos participativos en su desarrollo, esta gestion del compromiso fortalece la
cultura de la empresa, genera mayor impacto en la basqueda de éxito y empieza florecer en

los trabajadores la famosa ventaja competitiva.

En el estudio de Lyons, Lynn, y Bhaird (2015) citado por Shu-Fen (2018) manifiestan que
una persona con compromiso laboral presenta actitudes consistentes hacia los objetivos y las
tareas organizacionales. EI compromiso de actitud podria ser un estandar de medicion en el
compromiso organizacional (p. 45).

Ante ello se puede deducir que el compromiso también es un factor medible en la
organizacion y esto se comprueba cuando existe compatibilidad hacia los valores
corporativos y sus objetivos, pero el compromiso también se gestiona y por lo tanto es

importante establecer retos alcanzables para desarrollar sus capacidades de compromiso.

En el estudio (Mowday et al., 1979; Mindarti and Elen, 2014) citado por Anita, Abdillah,
Anugerah y Zakaria (2018) identifican que existen tres factores involucrados en el
compromiso con la organizacion, son la confianza, aceptacion de valores y metas de la

organizacion y un fuerte deseo de permanencia en la organizacion (p. 130).

Bajo este concepto tedrico se puede explicar que es importante el desarrollo personal del
empleado bajo programas de reconocimiento que despierten su confianza y pueda
desenvolverse rapidamente y pueda centrar sus esfuerzos en base de una gestion de calidad,

todo ello crea una relacion afectiva que asocia un alto grado de permanencia.
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Finalmente (Andrés Rodriguez et. al., 2014) nos dicen que durante los primeras semanas
0 meses de la inclusion laboral de cada colaborador es cuando se adquiere cierto nivel del
compromiso organizacional. Esto quiere decir que en la adaptacion inicial de la vida laboral

se encuentra relacionada con el proceso de socializacion que manifiesta el compromiso.

Esté punto de vista nos dice que, en cada nuevo inicio o integracion de personal en la
organizacion, inmediatamente el factor compromiso debe ser contagiado por aquellos que ya

forman parte de la empresa de manera social-laboral.

1.3.2.1. Pertenencia a la Organizacion

Para poder detallar el concepto de pertenencia a la organizacion, se han seleccionado a los

siguientes autores que se relacionaron al tema:

En el estudio de Hagerty, LynchSauer, Patusky, Bouwsema, & Collier (1992:173) citado
por Raver, Murchake y Chalk (2018) nos dicen que, aunque existan muchas definiciones, un
sentido de pertenencia es definido como aquel sentimiento en la que un individuo se siente
parte integral de un sistema o experimenta un ajuste entre uno mismo u otros de su alrededor
(p. 158).

En este sentido, podemos interpretar que el colaborador siente que la organizacion
también le pertenece, como un segundo hogar el que hay que mantener a base de dedicacién
y esfuerzo donde forjard un sentimiento de mutualidad, donde todos son uno y uno es para

todos, si la organizacion va bien, él también lo estara.

Lampinen, Konu, Kettunen y Suutala (2018) interpretan que el elemento de pertenencia
se refiere a un sentimiento de formar parte de un grupo, la cual consta de cinco atributos que
trabajan en conjunto para formar la pertenencia: limites, seguridad emocional, identificacion,

inversion personal y un sistema comdn con la organizacién (p. 469).

En tal forma los atributos que forman o construyen el sentimiento de pertenencia es
producida cuando los colaboradores son conscientes de cudn beneficiosa es la empresa se
comprometeran a luchar por sus metas y mas aun si existen posibilidades de desarrollo dado

que esta es una motivacion clave para seguir formando parte del grupo.
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Por ello Bernardez (2007) nos dice que los miembros de la organizacion mostraran estados
de animo altos y bajos, esto debido que padeceran segun los resultados que acompafie al
grupo, despertando su sentimiento de pertenencia. Una clara ilustracion de pertenencia es

cuando un hincha deportivo disfruta o reniega del resultado de su equipo (p. 20).

En este sentido podemos entender que un elevado grado de pertenencia a la empresa
incrementa su sentido afectivo por la misma lo cual haran que el colaborador vele por los

intereses empresariales como propios, cumpliendo metas y objetivos planificados.

En el estudio de Ashforth, Harrison y Corley (2008) citado por Belle, Burley y Long
(2015) nos manifiestan que ademas del apego, la pertenencia emerge como un segundo
aspecto importante en la identificacion organizacional, refiriéndose como un miembro se
percibe como parte de una categoria social o grupo que lo involucra en un proceso de

autodefinicion organizacional (p. 79).

Se puede deducir que la esencia de la pertenencia es desarrollada cuando los involucrados
se sienten valorados por la organizacion y forman parte de un vinculo interpersonal donde
puede manifestarse y contribuir considerablemente, invertir en la mejora de los empleados

despierta una actitud positiva que se retribuye en la préactica.

Entonces Nadler y Hannon (2013) citado por Grueso (2016, parr. 2) menciona que €s
propicio sefialar que las personas con mayor pertenencia exteriorizan mas predominio de la
identidad organizacional, el cual se ve reflejado a traves de su trabajo y de las decisiones que
toman. Ademas, porque la pertenencia a un grupo social se define por las actitudes y

comportamientos internos, asi como por sus creencias.

Con la idea ya expuesta podemos manifestar que el sentirnos pertenecientes a una empresa
nos hace mas apreciativos, competitivos y determinantes para mostrar sus capacidades
laborales internas como externas. La pertenencia también se fortalece cuando la identidad

organizacional tiene una buena reputacion.

Por su lado, De Pontes (2011) citado por L6opez (2017, p. 16) nos indica que el sentido de
pertenencia se relaciona con los principales aspectos de la organizacién tales como su mision,

valores, vision y su propia historia siendo tomados por los colaboradores como referencia de
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identificacién, justificando su sentido de pertenencia, expresandose asi de manera emotiva y

orgullosa de la empresa por todos sus integrantes.

Entonces entendemos que la estructuracion organizacional como visién, mision y valores
son pilares importantes para crear la identificacion afectiva que se busca en el trabajador.
Esté se siente plenamente identificado y perteneciente cuando logra resultados positivos en

su gestion administrativa.

En este sentido Hoffman (2012) nos expresa que en el trabajo pasa por desarrollar sentido
de pertenencia, interdependencia y colaboracion, de responsabilidad y autorregulacion, de

reflexion y accidn proactiva que permitan alcanzar resultados de forma efectiva y consistente
(p. 83).

Esto nos indica que cuando mas identificados con la empresa estamos, nuestro sentido de
pertenencia también aumenta a favor de la organizacion haciéndonos méas productivos y

efectivos en nuestras funciones.

Para Fernandes, Ford, Rayner y Pretorius (2017) indican que los beneficios de
experimentar un sentimiento de pertenencia en determinada comunidad son demostrados en
muchos contextos que incluyen aumentos en el desarrollo de habilidades, autoeficacia

percibida, la motivacion, el compromiso, implicacion, persistencia y éxito (p. 32).

1.3.2.2. Motivacion Organizacional

Para poder definir la motivacién organizacional, se ha elegido a los siguientes autores, que
de manera precisa detallan su definicién:

Para Napolitano (2014) interpreta a la motivacién de la siguiente manera:

La motivacion es la manifestacion de las razones que producen que una persona realice
una determinada accion, en otras palabras, resulta ser un impulso psicoldgico que lo
relaciona con acciones dinamicas estimuladas por su comportamiento con el fin de
alcanzar un objetivo propuesto.; segun este punto de vista, cualquier acto sin

justificacion, es probable que fracase (parr. 1).
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Para conseguir los objetivos perseguidos en la organizacion es necesario que el capital
humano que la persigue se encuentre bien motivado y satisfecho con las actividades que la
organizacion le ha venido ofreciendo. Mantener el impulso y deseo de seguir creciendo es
fundamental para el empleador, dado que toda accion injustificada y sin propoésito haria que

fracase en el intento.

En el estudio de Pinder (1998, p. 11) citado por Cho y Yang (2018) nos describe que la
motivacion del trabajo son en relacion un conjunto de fuerzas energéticas, originadas tanto
dentro y fuera de una persona, la cual inician una serie de comportamientos positivos

relacionados al trabajo, determinando su forma, direccion, intensidad y duracion (p. 61).

De igual forma, se puede explicar que aquellos que dan su mayor esfuerzo es porque estan
méas motivados y dispuestos a trabajar, demostrando interés por alcanzar el bienestar

organizacional y el suyo a base de rendimiento laboral y productividad.

En el estudio de Robbins (2001) citado por Sri Rahayu, Sri Wahyu y Handriyono (2018)
definen a la motivacion como la voluntad de emplear en altos niveles los objetivos
organizacionales, siendo condicionado por la capacidad del esfuerzo ejercido con la finalidad

de satisfacer una necesidad individual (p. 89).
Por ello Gaspar (2007, (p. 314) nos dice lo siguiente:

El colaborador. Necesita una serie de hechos estimulantes (“motivos™) en el trabajo,
asi como circunstancias (espacio, tecnologia, herramientas...) para explotar su
rendimiento. Es necesario identificar las razones del colaborador para estar en un
trabajo y sequir creciendo en él (expectativas, remuneracion deseada, promociones, u

otras variables de desarrollo en relacion con su perfil motivacional).

Las condiciones laborales son un factor determinante de motivacion para que un
colaborador pueda realizar de manera exitosa y eficiente su trabajo, cuando esto sucede en el
colaborador empiezan a surgir medios justificables o razones importantes para seguir

haciéndolo, con tal de poder crecer laboralmente, los motivos y ganas terminan sobrando.
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En el estudio de Alkis y Oztiirk (2009:214) citado por Can y Kog (2018) nos dice que la
motivacion puede variar dependiendo de las caracteristicas personales, que también podria
variar dependiendo del entorno del empleador y su proceso de estructura organizacional u

operacion de la actividad comercial (p. 253).

La motivacion en todos no es igual, solo dependera de la capacidad organizacional para
enriquecer las aspiraciones de desarrollo y beneficios a los colaboradores y convencerlos que

estan en el mejor lugar para trabajar.

Basado en el estudio de Watkiss (2004) citado por Ling-Hui y Tzu-Jiun (2018) nos dice
que la motivacion puede proporcionar la fuerza que empuja todo el potencial interno
existente, creando altos deseos y nobleza, mejorando la moral y las emociones producidas al
trabajar en equipo (p. 273).

Ante ello, se puede enfatizar en la productividad que ganara la organizacién, obteniendo
resultados éptimos, con calidad y eficacia, orientdndose a los objetivos.

Finalmente, para Amoros (2007a) define lo siguiente:

En los colaboradores surge una energia que actta en su interior, propiciando que se
comporten en una forma establecida, expresando su esfuerzo o necesidad individual
segun las circunstancias y metas que se dirijan. Por ello el desarrollo de las labores
requieren de una fuente de motivacion convincente que influya de manera positiva en
su productividad, por eso una de las labores de los directivos es alinear objetivamente

dicha motivacién con los propoésitos de la empresa y obtencion de logros (p. 81).

Ante ello el comportamiento motivacional que se denota en un colaborador, tiene
propositos correctos para con la organizacién que en si es su impulso para orientarse en los
resultados que le traeran mas fuente econdmica a la organizacion que la aprovecha para
incentivar y recompensar el esfuerzo de capital humano.

1.3.2.3. Empoderamiento Organizacional

Para empezar, Pilar (2014) nos dice que el empoderamiento en las organizaciones es una
apuesta para impulsar los cambios positivos segun el entorno que se les presente, es como un

proceso de fortalecimiento, desarrollo de confianza de sus trabajadores y crecimiento tanto
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para laempresa como para el colaborador donde el fin es ganar autonomia, poder y capacidad

de decisidn ante la gestion del cambio de forma individual o colectiva (p. 236).

La integracion de areas también es una manifestacion importante de empoderamiento
porque incita la descentralizacion de poderes para manejar situaciones dentro de la

organizacion con el fin de plasmar una mejora continua.

En el estudio de Saif y Saleh (2013) citado por Shahidah, Siti, Mafuzah, Khairi, Nor &
Wan Nadia (2018) nos explica que el empoderamiento es definido como un instrumento que
otorga al empleado una oportunidad de autoridad para tomar decisiones y asi mismo la

distribucion del tiempo de la obligacion del jefe algun otro personal (p. 736).

Bajo este concepto podemos interpretar que el empoderamiento es una capacidad
contributiva donde los empleados ayudan establecer politicas propias para realizar su trabajo,
es un rango de autonomia donde se expresa las habilidades de como manejar las actividades

por cumplir en la organizacion.

En el estudio de (Petter etal. 2002) citado por Chhotray, Sivertsson y Tell (2018)
describen que el empoderamiento consta de siete dimensiones relevantes, las cuales son: el
poder, la informacion, autonomia, iniciativa, toma de decisiones, creatividad,
responsabilidad y conocimientos. Estas dimensiones se limitan a la autoridad de los jefes o

habilidades de los empleados (p. 44).
De esta manera se puede involucrar a la gente y mantenerla interesada y comprometida.

Por ello Alles (2007, p. 191) nos manifiesta que los colaboradores deben realizar con
eficacia sus labores, pero con la libertad de que ellos puedan delegar sus propias acciones,
esto implica que ellos mismos busquen su crecimiento y autonomia, entendiendo la
importancia del Empowerment. Sin libertad de delegacion los empleados no pueden explotar

su capacidad de desempefiar nuevos retos y funciones.

Una de las llaves del compromiso también es la confianza y valoracién que su
organizacion que representa le otorga, el colaborador sin duda se prohibira fallarle a la

empresa comprometiéndose a realizar efectivamente sus funciones buscando el crecimiento
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y resultados positivos para ambas partes incrementando el rendimiento y competitividad de

la organizacion.

Por su lado, Rodriguez (2011) nos expresa que el “Empowerment”, esencialmente es
incluir a todos los individuos de la organizacién desde el rango jerarquico mas bajo,
asignandoles responsabilidades mas relevantes y ampliando su poder de control en sus
funciones. En otras palabras, se busca que los empleados ganen dominio y autoridad en sus

propias labores y problemas (p. 120).

Entonces podemos manifestar que la organizacion busca que sus colaboradores usen su
propia inteligencia, intuicion y creatividad para aportar en las operaciones o actividades que
realizan asumiendo el control de las mismas. Es una fuerte motivacidn para generar mejores

resultados a través de sus conocimientos y hacerle frente al cambio.

Begzadeh y Nedaei (2017) describen que el empoderar a las personas significa darle
aliento para involucrarse en la toma de decisiones que involucra sus actividades. Esto resulta
ser un espacio donde pueden crear buenas ideas y luego transformarlas en acciones positivas
(p. 273).

Asi mismo también podemos decir que el empoderamiento se usa para potenciar la

motivacion y orientarlos a los resultados con la delegacion y transmision del poder.

Segln Shiney (2016) nos explica que los recursos humanos que son empoderados
desempefian un rol influyente en todo aspecto de la organizacién, siendo un proceso de
desarrollo que incrementa el poder de resolucién de problemas, elevando opiniones politicas
y sociales de los empleados, siendo capaces de identificar estos factores para controlarlos (p.
66).

Finalmente empoderar no es solo una facultacion de poder dado que también consiste en
liberar conocimientos, experiencias y automotivacion para corregir los problemas

demostrando que la calidad es su compromiso personal.
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1.3.2.4. Factor Emocional

Para Jowell (2007) indica que el termino afectivo se define de forma mas amplia como:
Estado de &nimo condicionado por las emociones y los sentimientos por el que se manifiestan
una actitud y un comportamiento hacia el trabajo, los subordinados, los jefes y las diferentes

personas e instituciones con las que interactia por motivos profesionales o sociales (p. 28).

En este sentido podemos interpretar que el sentimiento afectivo es también un factor
importante para despertar el compromiso del colaborador, dado que entre mas quiera a la
organizacion su entrega laboral serd la mejor, eh aqui donde crecera en la organizacién con

una mentalidad maés positiva poniendo en valor su inteligencia emocional.

De acuerdo con Walsh y Taylor (2002) citado por Khan, Jehan, Shaheen y Ali, G. (2018)
el sentido afectivo se manifiesta en el afecto emocional de los colaboradores hacia la empresa
y sus propositos, despertando un sentido de continuidad en el mismo de manera cognitiva,
dado que las pérdidas de dejar a la empresa sean mas que los beneficios percibidos en la
misma (p. 4).

Por eso la buena gestion del capital humano jugarad un papel importante para la retencion
y satisfaccion del colaborador quien busca su crecimiento profesional y personal, por ello si
se siente valorado entendera que es su lugar (sentido de continuidad) lo cual hara que ofrezca

su mejor versién como profesional y como persona.

En el estudio de Allen & Meyer (1990) citado por Yongzhan, Castafio, & Yongxin (2018)
nos dice que el componente afectivo es encarnado en el apego psicologico de los
colaboradores hacia a la organizacion, reflejando su deseo en mantener esa relacion laboral
en la organizacion, estando preparados en la realizacion de labores para lograr los propositos

organizacionales (p. 1386).

Ante esta definicion se puede complementar que un empleado satisfecho es un empleado
feliz y que practicamente se convierte en un cliente interno y en el méas importante dado que
de su esfuerzo es el que promueve los objetivos de la organizacion. Es por eso que es

importante otorgar beneficios laborales que despierten un sentimiento de agradecimiento.
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Para Robbins (2004) citado por Rivera (2010, p. 29) sefiala que Las experiencias positivas
laborales presentadas en un tiempo determinado en la organizacion, es la que activa la
confianza e identificacion del colaborador con la empresa; como resultado de esta confianza
se origina un vinculo emocional entre las partes, las cuales posibilitan que nos reemplacemos

y apoyemos en momentos complicados de trabajo.

Entonces podemos indicar que serd& muy necesario brindar programas de incentivos y
autodesarrollo, las capacitaciones despiertan cierto grado de experiencia positiva donde el
colaborador afianza su gratitud con la organizacion, alinea sus valores personales con los

corporativos logrando identificarse con ellos.

Para Sanchez (2011) expresa que la afectividad constituye un aspecto fundamental de la
vida psiquica del entorno laboral, esta es la razén de la cual se forman, se mantienen o
destruyen las relaciones entre los miembros y todos los lazos que la unen con la empresa.
Cuando se produce una modificacion en la organizacion afectiva del ser humano aquella
repercute en su eficiencia laboral, en su comportamiento con los deméas y en su actitud hacia

la empresa (p. 47).

La afectividad es una muestra de pasion por lo que hace el colaborador, establecer una

buena relacién hara que tenga un buen comportamiento social en todo aspecto organizativo.

De acuerdo a los estudios (Sharma y Dhar 2016; Stanley y Meyer 2016) (Clausen y Borg
2010A) citado por Berthelsen, Conway y Clausen (2018) explican que en estudios anteriores
explican que cuando los empleados muestran altos niveles de compromiso afectivo con su
organizacion, proporcionan mejores actos en sus funciones y un sentimiento de permanencia

en su puesto laboral (p. 238).
Ante ello, también se despierta orgullo y satisfaccion por forjar ese lazo afectivo.

En base a los estudios de Bentein, Stinglhamber y Vandenberghe (2002) y de Meyer,
Allen, & Smith (1993) citados por Jipeng Qi, Jie Li y Qiusheng Zhang (2014) manifiestan
que los colaboradores con un firme compromiso afectivo, se sienten identificados con las
misiones y valores organizacionales y estan dispuestos a gastar mas esfuerzo para que los

objetivos sean logrados a favor de la organizacion (p. 1631).
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1.4. Formulacion del Problema

Ante lo expuesto se procede con la representacion del problema de la presente
investigacion, en la que se requiere realizar la respectiva evaluacion de la gestion de
calidad de atencion y el compromiso laboral en la empresa Mapfre Perd,
determinando su relacion de las mismas y la pertinencia del estudio con la situacion

reflejada en la empresa.

1.4.1.Problema general

¢Cudl es la relacion entre la gestion de la calidad de atencion y el compromiso laboral

en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019?

1.4.2. Problemas especificos

¢Cuél es la relacion entre la empatia y el compromiso laboral en la unidad de Finanzas
de la empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019?

¢Cual es la relacion entre la comunicacion efectiva y el compromiso laboral en la
unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019?

¢Cudl es la relacion entre la capacidad de resolucion de problemas y el compromiso
laboral en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019?
¢Cuél es la relacion entre el talento de personal y el compromiso laboral en la unidad
de Finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019?

¢Cudl es la relacion entre la pertenencia a la organizacion y la gestion de la calidad
de atencion en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Perud, Miraflores 2019?
¢Cudl es la relacién entre la motivacién organizacional y la gestion de la calidad de
atencion en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019?
¢Cudl es la relacion entre el empoderamiento organizacional y la gestion de la calidad
de atencién en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019?
¢Cudl es la relacion entre el factor emocional y la gestion de la calidad de atencién

en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019?
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1.5. Justificacion

En la actual tesis de investigacion se muestra distintos aspectos de justificacion las

cuales son manera tedrica, practica y metodoldgica.

Se justificd tedricamente ya que presenta conceptos de un marco teérico que permitid
proponer a la comunidad cientifica, cuyo fin es de optar teorias existentes sobre la gestion de
calidad de atencion y su relacién con el compromiso laboral, con sustento tedrico de las
presentes variables que manifiestan en las actividades diarias de la organizacion. Por ello el
presente trabajo servird como referencia de investigacion para los futuros estudios a realizar
acerca de estas variables que cumplen un papel fundamental en la gestion y compromiso del

colaborador.

Por otro lado, de manera préctica de esta investigacion nos permitird analizar como se
relaciona el Compromiso Laboral con la Gestion de la Calidad de atencion en la Unidad de
Finanzas de la empresa Mapfre Pert — Miraflores 2019, ya sea por sus elementos de empatia,
comunicacion efectiva, capacidad de resolucion de problemas y el talento de personal. Los
resultados que se obtendran de ambas variables en el estudio nos permitira plantear la
relacion de la gestion de calidad de atencion y compromiso laboral, con el fin de mejorar la
gestion de calidad que realiza cada colaborador apelando a su compromiso que lleva con la

organizacion, cuyos resultados serviran para fortalecer estas variables.

Finalmente, de manera metodoldgica se recurrird a la elaboracion de las encuestas, dado que
en esta investigacion se recolectard datos que seran de gran aporte para entender la
correlacion existente entre el compromiso laboral y la gestion de calidad de atencién en la
empresa Mapfre Per. Ademas, la elaboracion y aplicacion del estudio en las capacidades o
competencias de las variables indagadas por el método cientifico en determinadas
situaciones, dado que siendo demostrado su validez y confiabilidad serviran de aporte de
social en otros trabajos de investigacion con similares problemas de estudio y su aplicacién

por otros investigadores manteniendo la importancia de su desarrollo.
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1.6. Planteamiento de Hipdtesis

1.6.1.

1.6.2.

Hipétesis General

Existe relacion entre la gestion de la calidad de atencion y el compromiso laboral en

la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019.

Hipotesis Especificas

Existe relacion entre empatia y el compromiso laboral en la unidad de Finanzas de la
empresa Mapfre Pert, Miraflores 2019.

Existe relacion entre comunicacién efectiva y el compromiso laboral en la unidad de
Finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019.

Existe relacion entre capacidad de resolucion de problemas y el compromiso laboral
en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019.

Existe relacion entre talento de personal y el compromiso laboral en la unidad de
Finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.

Existe relacion entre la pertenencia a la organizacion y la gestion de la calidad de
atencion en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.
Existe relacion entre la motivacion organizacional y la gestion de la calidad de
atencion en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.
Existe relacion entre el empoderamiento organizacional y la gestion de la calidad de
atencion en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019.
Existe relacion entre el factor emocional y la gestion de la calidad de atencion en la

unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Pert, Miraflores 2019.
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1.7. Objetivos

1.7.1.

1.7.2.

Objetivo General

Describir la relacion entre gestion de la calidad de atencién y el compromiso laboral

en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Per( — Miraflores 2019.

Obijetivos Especificos

Identificar la relacion entre empatia 'y el compromiso laboral en la unidad de Finanzas
de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.

Identificar la relacién entre comunicacion efectiva y el compromiso laboral en la
unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019.

Identificar la relacién entre capacidad de resolucion de problemas y el compromiso
laboral en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Pert, Miraflores 2019.
Identificar la relacion entre talento de personal y el compromiso laboral en la unidad
de Finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019.

Identificar la relacion entre la pertenencia a la organizacion y la gestion de la calidad
de atencion en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.
Identificar la relacion entre la motivacion organizacional y la gestion de la calidad de
atencion en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019.
Identificar la relacion entre el empoderamiento organizacional y la gestion de la
calidad de atencion en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores
2019.

Identificar la relacion el factor emocional y la gestion de la calidad de atencion en la

unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Pera, Miraflores 2019.

48



Il. METODO



2.1. Tipoy Disefio de Investigacion

La investigacion tuvo un disefio no experimental dado que no se manipularon las
variables, solo se observaron y analizaron las mismas, para poder identificar el grado
de relacion de la gestion de la calidad de atencion y el compromiso laboral en la
empresa Mapfre Pert, Miraflores. Segin Gomez (2006) nos define que es la
investigacion que se desarrolla sin manejar intencionalmente las variables,
reconociendo solamente las anormalidades como tal y como se dan sencillamente

para luego examinarlos (p. 102).

Asi mismo, la presente investigacion fue de corte transversal, dado que la
recoleccion de datos de las variables se realizd en un determinado tiempo. Por ello
Gomez (2006bx) nos expresa que los estudios con disefio de investigacion
transversal son aquellos que recaudan datos en un determinado momento, en un
Unico periodo. La descripcion de las variables y la observacion de su coincidencia e

interrelacion en una precisa ocasion son su principal proposito (p. 102).

En el estudio podemos determinar que el nivel de la investigacion fue
correlacional, dado que se recolecto teorias existentes de las variables, resolviendo
dudas e incertidumbres en su analisis. Para Arias (2012) se refiere a la investigacion
correlacional ah aquella que tiene como proposito decretar el grado de correlacién o
vinculacion (no causal) existente entre dos 0 mas variables (p. 25). Esta correlacion
se estimard mediante hipétesis y pruebas estadisticas, aportando las posibles causas

de dicho fenémeno.

Segun el enfoque de la investigacion fue cuantitativo, ello se debe a que se aplico
un cuestionario para la medicion de las variables y de tal manera se pueda investigar
con exactitud mediante la recoleccion de datos, la correlacion de las dimensiones
especificadas. Para Garza (2007) este enfoque es identificado con el cuestionario
estructurado con exactitud, indagacion, la estadistica y la declaracién numérica del
trabajo (p. 22).

50



2.2. Variable, Operacionalizacion

En el presente trabajo de investigacion, la variable de Operacionalizacion Gestion de la
Calidad de Atencién y el Compromiso laboral. Entonces para Carrasco (2009) nos dice que
la operacionalizacion de variables es la descomposicion l6gica o deductiva de las variables
que forman el problema de investigacion, dividiéndose en dimensiones, areas, aspectos,

indicadores, items (p. 226).
Definicion conceptual:

V1: Gestiéon de Calidad de Atencién

En las empresas el grado de calidad de atencion al cliente depende mucho de la participacion
de los colaboradores que la gestionan, estos deben ser guiados por una serie de patrones
formulados como politicas, normas y métodos que sostengan dicho propdsito. Es asi como
cada empresa teniendo en cuenta su actividad comercial y sector que pertenece, desarrolla su

estrategia de negocio (Péerez, 2007).

V2: Compromiso laboral

El compromiso laboral es identificado en el mundo empresarial cuando el colaborador
muestra una importante lealtad y sentido de pertenencia cuando la organizacion durante su
permanencia lo nutre de motivacion. Este proceso de identificacion del compromiso despierta
en el colaborador la comprensién de su valoracion, importancia y utilidad de sus funciones
en la organizacion (Alvarez de Mon et al. 2001) citado por Peralta, Santofimio y Segura,
2007).

Definicién Operacional:

V1: Esta variable se medira con 4 dimensiones y 12 indicadores las cuales siguen una escala
ordinal tipo Likert (De Totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo) que se presentan

en el cuestionario de gestion de la calidad de atencién del item 05 al 19.

V2: Esta variable se medira con 4 dimensiones y 12 indicadores las cuales siguen una escala
ordinal tipo Likert (De Totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo) que se presentan

en el cuestionario del compromiso laboral del item 20 al 34.
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Tabla 1. Cuadro de operacionalizacién de las variables

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
VALORACI
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES on
Nivel de entendimiento social
En las empresas el grado de
calidad de atencion al cliente Empatia Alto grado de Respeto
depende  mucho de Ila | Estavariable se medird con 4 Alto grado de Tolerancia
participacién de los | dimensiones y 12 ) .
colaboradores que la | indicadores las cuales siguen Buen nivel de Confiabilidad
Gestién de la | gestionan, estos deben ser | unaescala ordinal tipo Likert Comunicacion Existencia de Transparencia <—('
Calidad de guiados por wuna serie de | (Totalmente en desacuerdo, efectiva - .
Atencion patrones formulados como | en desacuerdo, ni de acuerdo Existencia de Lealtad -
politicas, normas y métodos | ni en desacuerdo, de acuerdo : Alto grado de eficiencia @]
; dich - totalmente d d Capacidad de o
gué sostengan dicho propostto. | y totaimente de acuer 0) que resolucion de Nivel en Cumplimiento de Metas o
Es asi como cada empresa | se  presentan en el problemas _ - -
teniendo en cuenta su actividad | cuestionario de gestion de la Percepcion de Mejora Continua
comercial 'y sector que | calidad de atencion del item Habilidades Personales
pertenece,  desarrolla  su | 04 al 18. —
estrategia de negocio (Pérez, Talento de Alto grado de Conocimientos
2007). personal Existencia de Valores Personales
El compromiso laboral es Nivel (_je Reconocimi-entos
|dent|f|ca_dcl> en eId mundci Pertenencia a la Percepmogeigrc;gﬁ(r)tumdad de
empresaria cuando €| Esta variable se mediré con 4 organizacion - —
colaborador ~ muestra una | .o oo y 12 Nivel de Flexibilidad laboral
importante lealtad y sentido de | . . .
ertenencia cuando la indicadores las cuales siguen Alto grado de Reputacion
Compromiso gr anizacion  durante s una escala ordinal tipo Likert o 5 o d q ; 4
Laboral e?manencia S (Totalmente en desacuerdo, Mot!vac-lon | Existencia de programa de Incentivos <
permanen en desacuerdo, ni de acuerdo |  Organizaciona Existencia de buen Clima Laboral Z
motivacién. Este proceso de | . -
identificacion del compromiso | " desacuerdo, de acuerdo Alto grado de autonomia Q
despierta en el coIaboFr)ador la y totalmente de acuerdo) que ) <
congprensién de su valoracion. | 5 presentan en el Empoderamiento Nivel de trabajo en equipo o
. . L ' | cuestionario del compromiso organizacional =
| ol tem 193153
; y Alto sentido de continuidad
(Alvarez de Mon et al. 2001)
citado por Peralta, Santofimio Factor Percepcion de Autorrealizacion
y Segura, 2007 emocional Existencia de Valores Corporativos

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3. Poblacion, Muestra y Muestreo

2.3.1. Poblacion

Para Icart, Fuentelsaz y Pulpén (2006) la poblacion es el total de personas que muestran
algunas particularidades o similitudes que determinan su fin de estudio (p.55). En otro estudio
Arias (2012) manifiesta que son conglomerados de forma finita o infinita de individuos con

particularidades comunes, los cuales seran tiles para las conclusiones del estudio. (p. 81).

Segun el registro de integrantes de la empresa Mapfre Per(, la poblacion del presente estudio

esta basada en los 30 colaboradores pertenecientes a la unidad de finanzas en el afio 2019.

2.3.2. Muestra

Para Tomas (2009) la muestra es una proporcion o subconjunto de la poblacion en general
donde se analiza el fenémeno de estudio, obteniendo conclusiones globales de la poblacion
(p. 22). Por otro lado, Vivanco (2005) nos dice que la muestra es la recopilacion de unidades
elegidas dentro de una poblacidn con el proposito de apreciar valores de las particularidades
en la poblacion (p. 24). Ante ello se obtuvo como muestra de 30 colaboradores, que es el
integro de la totalidad de la poblacion. La muestra es de tipo censal, para Hayes (2014) citado
por Cano, y Zavala (2018) nos dicen que es toda la poblacién, usandose para conocer la

opinidén de la muestra elegida (p. 33).

2.3.3. Muestreo

En el presente trabajo de investigacion se aplic6 el muestreo no probabilistico por
conveniencia, segun Gutiérrez (2015, p. 79) nos explica que, es un subconjunto de la
poblacion en la que la eleccion de unidades no depende de la probabilidad, sino de las
particularidades comunes de la poblacion.

Mientras tanto Sarria y Villar (2014) nos manifiestan que el muestreo por conveniencia opera
bien seleccionando a las personas que desean participar voluntariamente, sin criterio alguno
[...], que serian informantes claves [...]. Se utiliza este tipo de muestreo en una fase

exploratoria de la investigacion.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnicas de Investigacion:
2.4.1. Laencuesta

En la actual investigacion la técnica que se aplicé para la recoleccién de datos fue la encuesta
la cual estuvo formulada en funcion del problema representado por las variables con sus
correspondientes dimensiones e indicadores propuestos. Entonces Pérez, Caso, Rio, Lopez
(2012) nos dicen gue entendemos por encuesta al procedimiento global que se sigue para la

recogida de informacion (p. 9).

Instrumentos de recoleccién de datos
2.4.2. El cuestionario

El instrumento empleado para la investigacion fue el cuestionario debidamente estructurado
con 30 items, utilizando la escala Likert para determinar el grado de concordancia de los
colaboradores. Para Sierra (1982, p. 268-269) citado por Abad y Gimeénez (2012) nos indica
que el cuestionario es en realidad un grupo de interrogantes, preparadas minuciosamente,
sobre los sucesos y aspectos relevantes en un estudio sociolégico para su resolucion por la

poblacion o muestra que se despliega en la investigacién emprendida. (p. 152).

2.4.3.Validez del instrumento de medicion

La investigacion fue sometida a juicio por 03 jurados expertos en la carrera de
Administracion en la Universidad Privada César Vallejo. Para Pérez y Martinez (2008) citado
por Contreras, Piedrahita y Ramirez (2019) nos dicen que generalmente en estos casos, la
validacion del instrumento o de contenido se realiza a través de la técnica del juicio de
expertos (p. 214). Es aqui donde posiblemente encontremos correcciones en el planteamiento

para mejorar el instrumento.

Mientras que para Sampieri, Baptista y Fernandez (2014) nos dicen que, la validez de
contenido se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de

contenido de lo que se mide (p. 201).

El cuestionario se sometid a una evaluacion por criterio de expertos, bajo un formato de

validacion por contenido.
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Tabla 2. Validacion por juicio de expertos variable 1

Variable 1: Gestion de la Calidad de Atencion
CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL

Claridad 85% 85% 85% 255%
Objetividad 85% 85% 85% 255%
Pertenencia 85% 85% 85% 255%
Actualidad 85% 85% 85% 255%
Organizacion 85% 85% 85% 255%
Suficiencia 85% 85% 85% 255%
Intencionalidad 85% 85% 85% 255%
Consistencia 85% 85% 85% 255%
Coherencia 85% 85% 85% 255%
Metodologia 85% 85% 85% 255%
TOTAL 2550%
| \ \ CV 85%

Fuente: Elaboracion propia

La validez promedio del instrumento por juicio de expertos en la variable gestion de la
calidad de atencion es de 85%, obteniendo una calificacion excelente (81% - 100%).

Tabla 3. Validacion por juicio de expertos variable 2

Variable 2 : Compromiso Laboral
CRITERIOS EXP. 01 EXP. 02 EXP. 03 TOTAL

Claridad 85% 85% 90% 260%
Objetividad 85% 85% 90% 260%
Pertenencia 85% 85% 90% 260%
Actualidad 85% 85% 90% 260%
Organizacion 85% 85% 90% 260%
Suficiencia 85% 85% 90% 260%
Intencionalidad 85% 85% 90% 260%
Consistencia 85% 85% 90% 260%
Coherencia 85% 85% 90% 260%
Metodologia 85% 85% 90% 260%

TOTAL 2600%

Cv 87%
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La validez promedio del instrumento por juicio de expertos en la variable compromiso laboral

es de 87%, obteniendo una calificacion excelente (81% - 100%)

A continuacion, se presenta el grado y nombres de los tres expertos que participaron

cordialmente en la validacion del instrumento.

Tabla 4. Detalle de expertos

Nombre de expertos en ambas variables
Grado y Nombre
Experto N°1 Mg. Cervantes Ramoén, Edgard Francisco
Experto N°2 Mg. Villar Castillo, Freddy
Experto N°3 Dr. Bardales Cardenas, Miguel

2.4.4.Confiabilidad del instrumento

Para entablar la medicion de la confiabilidad del instrumento mencionado se aplic6 la prueba
estadistica del alfa de Cronbach para poder conocer el nivel de fiabilidad. Para Bernal (2006)
nos explica que el cuestionario es confiable cuando se tiene consistencia en su calificacion
obtenida por los mismos individuos, cuando se les evalta en distintos tiempos con el mismo

cuestionario (p. 214).
Para calcular los valores de confiabilidad, se utilizara el sistema estadistico SPSS, donde:

Tabla 5. Rangos de confiabilidad

No es confiable -1a0
Baja confiabilidad 0.01a0.49
Moderada confiabilidad 0.5a0.75
Fuerte confiabilidad 0.76 2 0.89

Alta confiabilidad 09a1l

Fuente: Bernal (2006)
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Tabla 6. Estadisticos de fiabilidad — Alfa de Cronbach global

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,878 30

Fuente: Muestra piloto elaborado del SPSS20.- Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con los resultados (Tabla N° 5) del analisis de fiabilidad en el

SPSS, tenemos como resultado un ,878 (Fuerte confiabilidad) siendo el instrumento fiable.

Tabla 7. Estadisticos de fiabilidad — Alfa de Cronbach cuestionario VVariable 1

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,815 15

Fuente: Muestra piloto elaborado del SPSS20.- Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con los resultados (Tabla N° 6) del analisis de fiabilidad en el
SPSS, tenemos como resultado un ,815 (Fuerte confiabilidad) siendo fiable la variable 01.

Tabla 8. Estadisticos de fiabilidad — Alfa de Cronbach cuestionario Variable 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,860 15

Fuente: Muestra piloto elaborado del SPSS20.- Elaboracion propia

Interpretacion: De acuerdo con los resultados (Tabla N° 7) del anélisis de fiabilidad en el
SPSS, tenemos como resultado un ,860 (Fuerte confiabilidad) siendo fiable la variable 02.
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2.5. Procedimiento

e Aplicacion de encuestas y organizacion de la recoleccion de datos
e Registrar en la base de datos del Excel

e Procesamiento en el SPSS 20

e Presentacion de datos en tablas y figuras

e Contrastacion de hipdtesis (coeficiente de Spearman)

En el presente estudio se realizara el procesamiento de datos mediante el programa estadistico
SPSS 20, detallandose los resultados en cuadros de frecuencia y graficos del programa,

siendo interpretados cada uno de ellos.

2.6. Métodos de analisis de datos

2.6.1. Analisis Descriptivo

El andlisis de las variables se realizard en primera instancia a través de un andlisis estadistico
descriptivo, mostrando tablas de frecuencia, figuras, medidas de tendencia central, entre otros

con el apoyo del software IBM SPSS 20 Statistics.

2.6.2. Analisis Inferencial

Para Hernandez, Baptista y Fernandez (2014b) nos dice que, en la estadistica inferencial,
pretende probar las hipdtesis y generalizar los resultados obtenidos en la muestra.
Especificamente usamos la estadistica no paramétrica. Para Badii, Guillen, Serrato y Garnica
(2014), nos dice que se utiliza la correlacion no-paramétrica para aquellas que son de libre
distribucion sin la necesidad de tener una distribucion normal (p. 31). Asumiéndose una
distribucion no normal en el cual se emplea el coeficiente de correlacion de Spearman. Para
Tomas (2009b) la correlacion de Spearman es una prueba que mide la relacion o

interdependencia de variables (p. 104).

2.7. Aspectos éticos

La presente investigacion se muestra el respeto a la propiedad de los autores con su respectiva
citacion segin Normas APA, también resaltamos el estudio voluntario de la investigacion y
el consentimiento de la empresa Mapfre Perd; la recoleccion de datos serd manejado de forma
ética, previa autonomia y anonimato de los encuestados fomentando la confianza de la misma

para sostener la validez del presente proyecto.
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I1l.  RESULTADOS



3.1. Resultados descriptivos

En la presente investigacion se realizara las pruebas mediante el coeficiente de Rho de

Spearman dado que es uno de los métodos no paramétricos y el cual no conlleva una

distribucion normal, todo ello para poder medir el grado correlacién de las dimensiones y

variables sustentadas en el presente estudio.

Para Mondragon (2014) nos manifiesta que los rangos de correlacién de Spearman

puntlan desde grados negativos y positivos los cuales se interpretan de la siguiente forma;

los valores positivos indican una fuerte asociacion y a medida que aumenten su rango el otro

también aumenta, mientras en las negativas el crecimiento de una determina el decrecimiento

de la otra (p. 100).

Basado por Hernandez Sampieri & Fernadndez Collado (1998) y tomado por Mondragén, A.

(2014), la distribucion del rango de RHO Spearman es la siguiente:

RANGO RELACION DEL RHO SPEARMAN

-0.91a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01a-0.10 Correlacion negativa débil
0.00 No existe correlacion
+0.01 a +0.10 Correlacion positiva debil
+0.11 a +0.50 Correlacién positiva media
+0.51 a +0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 a +0.90 Correlacién positiva muy fuerte
+0.91 a +1.00 Correlacion positiva perfecta
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3.1.1. Caracterizacion de la muestra

43.33

= MASCULINO FEMENINO

Figura 1. Género de los encuestados

Del total de encuestados, un 56.67% son varones, y el 43.33% son mujeres.

50.0

43.3 40,0

40.0

30.0

20.0 13.3

10.0 . 33
0.0 -

DE21A30 DE31A40 DE41AS0 DES1A60

Figura 2. Rango de edades de los encuestados

Del total de encuestados, un 43.3% son entre 21 a 30 afios, el 40% de 31 a 40 afos, el
13.3% de 41 a 50 afios y el 3.3% de 51 a 60 afos.
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3.1.2. Estadisticos descriptivos de la Empatia

0,
Siento que en el area demostramos un buen nivel de m 53.3%

_ 0,
confiabilidad que afiance nuestras funciones. 10.0%

0,
Considero que en el drea manejamos un alto grado de “ 56.7%

. . . . . L 16.7%
tolerancia ante situaciones laborales imprevistas.

0,
Considero que como colaboradores demostramos un m 53.3%

. . N 6.7%
alto grado de respeto en el areay con los clientes.

0,
Siento que en el area manejamos un buen nivel de M 50.0%
B (]

entendimiento social entre colaboradores y clientes.

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO B DE ACUERDO
B NI DE ACUERDO/ NI EN DESACIUERDO & EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 3. Distribucién porcentual sobre la Empatia

Interpretacion:

En relacion a los indicadores de la empatia de la variable gestion de la calidad de atencién,
podemos identificar que la mayoria de los entrevistados expresan una reaccion positiva con
dicho indicador; los entrevistados muestran que estan de acuerdo con que sienten un buen
nivel de confiabilidad en sus funciones con un 53.33%, asi mismo estan de acuerdo al
considerar que en el area manejan un alto grado de tolerancia con un 56.7%, por otro lado
también manifiestan estar de acuerdo con que demuestran un alto grado de respeto entre ellos
y con los clientes con un 53.3%. Finalmente siguen de acuerdo con que en el area manejan
un buen nivel de entendimiento social entre colaboradores y clientes con un resultado de
50%.
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3.1.3. Estadisticos descriptivos de la Comunicacion efectiva

33.3%
Percibo que existe lealtad entre los colaboradores 46.7%
16.7%

que fortalece nuestra comunicacién interna. 3.3%

26.7%
Percibo que en el drea existe transparencia en la 63.3%
10.0%

relaciéon laboral y trato al cliente. 0.0%
T,
Considero que la confianza es un pilar importante 0.0% 53.3%
B 0

para entablar una excelente relacion con el cliente. | 'gog

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
= NI DE ACUERDO/ NI EN DESACIUERDO = EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 4. Distribucion porcentual sobre la Comunicacion efectiva

Interpretacion:

70.0%

En relacion a los indicadores de la comunicacion efectiva de la variable gestion de la calidad

de atencidn, podemos identificar que la mayoria de los entrevistados expresan una reaccion

positiva con dicho indicador; los entrevistados muestran que estan de acuerdo con que

perciben la existencia de lealtad entre ellos mismos que fortalezca su comunicacion con un

46.7%, asi mismo estan de acuerdo con que perciben la existencia de transparencia en sus

relaciones laborales y trato hacia al cliente con un 63.3%. Finalmente siguen de acuerdo al

considerar que la confianza es un pilar importantisimo para entablar una excelente relacion

comercial con el cliente con un resultado de 53.3%.
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3.1.4. Estadisticos descriptivos de la Capacidad de resolucion de problemas

0,
Considero que la planificacion es un factor m 60.0%

. . . 3.3%
importante para nuestra mejora continua.

0,
Percibo que en nuestra drea estd interiorizada la * 53.3%
. (]

mejora continua.

0,
Considero que contamos con un buen nivel para el & 56.7%

. 13.3%
cumplimiento de metas propuestas.

0,
Siento que en el area hay un alto grado de eficiencia ﬂ 50.0%

L. . 23.3%
en la resolucién de problemas internos.

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
NI DE ACUERDO/ NI EN DESACIUERDO & EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 5. Distribucion porcentual sobre la Capacidad de resolucion de problemas

Interpretacion:

En relacion a los indicadores de la Capacidad de resolucion de problemas de la variable
gestion de la calidad de atencion, podemos identificar que la mayoria de los entrevistados
expresan una reaccion positiva con dicho indicador; los entrevistados muestran que estan de
acuerdo al considerar que la planificacion es un factor importante para la mejora continua
con un 60.0%, asi mismo estan de acuerdo al percibir que el area en la que trabajan se
encuentran interiorizados con la mejora continua con un 53.3%, por otro lado también
manifiestan estar de acuerdo al considerar que cuentan con un buen nivel en el cumplimiento
de metas propuestas en el &rea con un 56.7%. Finalmente siguen de acuerdo al sentir que en
el area hay un alto grado de eficiencia para resolver los problemas internos con un resultado
de 50%.
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3.1.5. Estadisticos descriptivos del Talento de personal

0,
Considero que el uso de nuestros valores personales I NE— 2001

0,
mejora la calidad en nuestra atencion. 88Q
Considero que la empresa invierte en sus ﬂ 40.0%
colaboradores para mejorar sus conocimientos e 30.0% =
profesionales. =A
0,
Siento que contamos con un alto grado de B?ﬂﬂ 56.7%
conocimientos en nuestras funciones. 0.0% =1
()
Percibo que una de nuestras habilidades personales + 56.7%
en el area es la pro actividad con el cliente. 0.0% e

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

m TOTALMENTE DE ACUERDO m DE ACUERDO
NI DE ACUERDO/ NI EN DESACIUERDO = EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 6. Distribucion porcentual sobre el Talento de personal

Interpretacion:

En relacidn a los indicadores del talento de personal de la variable gestion de la calidad de
atencién, podemos identificar que la mayoria de los entrevistados expresan una reaccion
positiva con dicho indicador; los entrevistados muestran que estan totalmente de acuerdo y
de acuerdo al considerar que el uso de sus valores éticos personales mejoran la calidad de la
atencién brindada con un 50%, asi mismo estan de acuerdo al considerar que la empresa
invierte en los colaboradores para mejorar sus conocimientos profesionales con un 40%, por
otro lado también manifiestan estar de acuerdo al sentir que cuentan con un alto grado de
conocimientos en sus funciones con un 56.7%. Finalmente siguen de acuerdo al percibir que
una de las habilidades personales que mas emplean en el area es la proactividad hacia el

cliente con un resultado de 56.7%.
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3.1.6. Estadisticos descriptivos de Pertenencia a la organizacion

Considero que en el drea existe flexibilidad laboral TN 56.7%
que permita una facil adaptacion y realizacion de . 13.3% =
labores. 0.0%
1)
Percibo que en la empresa tengo oportunidades de % 46.7%
desarrollo personal y profesional. 10.0% 17
k
Siento que la valoracién y reconocimiento me hacen CEYELT 60.0%
sentir identificado(a) con la empresa. 3.3% 77
%
Considero que mis labores son bien reconocidas por CERLT 53.3%
mis superiores en el area. 13.3% 17

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO B DE ACUERDO
NI DE ACUERDO/ NI EN DESACIUERDO & EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 7. Distribucion porcentual sobre la Pertenencia a la organizacion

Interpretacion:

En correspondencia a los indicadores de pertenencia a la organizacion de la variable
compromiso laboral, podemos analizar que la mayoria de los entrevistados expresan una
reaccion positiva con dicho indicador; los entrevistados muestran que estan totalmente de
acuerdo al considerar que en el area existe flexibilidad laboral que les permita adaptarse y
realizar sus funciones facilmente con un 56.7%, asi mismo estan de acuerdo con que perciben
que en la empresa tienen oportunidades de desarrollo personal y profesional con un 46.7%,
por otro lado también manifiestan estar de acuerdo al sentirse valorados y reconocidos por
su trabajo a tal punto que se sienten identificados con la empresa con un 60%. Finalmente
siguen de acuerdo al considerar que sus labores son reconocidas por sus jefes o superiores en

el area con un resultado de 53.3%.
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3.1.7. Estadisticos descriptivos de la Motivacion organizacional

Siento que en el drea existe un buen clima 0 0%46.7%
laboral que facilite mi permanencia en la - 10.0% '
empresa. 3.3%

Considero que en la empresa existen buenos 23.3%
programas de incentivos que despierten mi 23.3%
motivacion 10.0%

43.3%

40.0%
Me siento orgulloso por el alto grado de 50.0%

L . 10.0%
reputacion que tiene la empresa en el mercado. = (0.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO W DE ACUERDO
NI DE ACUERDO/ NI EN DESACIUERDO = EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 8. Distribucion porcentual sobre la Motivacion organizacional

Interpretacion:

En correspondencia a los indicadores de la motivacion organizacional de la variable

compromiso laboral, podemos analizar que la mayoria de los entrevistados expresan una

reaccion positiva con dicho indicador; los entrevistados muestran que estan totalmente de

acuerdo con un 46.7% y de acuerdo con un 40% al sentir que en el &rea existe un buen clima

laboral que despierte su sentido de permanencia en la empresa, por otro lado estan de acuerdo

al considerar que en la empresa existen buenos programas de incentivos que los mantiene

motivados con un 43.3%. Finalmente muestran estar totalmente de acuerdo con un 40% y de

acuerdo con un 50%, que se sienten orgullosos por el alto grado de reputacion que la empresa

refleja en el mercado.
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3.1.8. Estadisticos descriptivos del Empoderamiento organizacional

0,
Percibo que en el drea demostramos un w 53.3%
. (o]

desempefio ascendente en nuestras labores. = 0.0%

Considero que en el area trabajamos en equipo W 53.3%

para obtener un resultado de calidad. 33% 7
0,
Siento que en el drea manejamos un buen nivel v 50.0%
de trabajo en equipo. 3.3%
0,
Considero que puedo realizar mis actividades en m 46.7%
el area con autonomia. 3.3% 17

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO B DE ACUERDO
NI DE ACUERDO/ NI EN DESACIUERDO = EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 9. Distribucion porcentual sobre el Empoderamiento organizacional

Interpretacion:

En correspondencia a los indicadores del empoderamiento organizacional de la variable

compromiso laboral, podemos analizar que la mayoria de los entrevistados expresan una

reaccion positiva con dicho indicador; los entrevistados muestran que estan de acuerdo al

percibir que en el area se demuestra un desempefio ascendente en sus labores con un 53.3%,

asi mismo estan de acuerdo al considerar que en el area promueven el trabajo en equipo con

el fin de obtener resultados de calidad con un 53.3%, por otro lado también manifiestan estar

de acuerdo al sentir que en el &rea manejan un buen nivel de trabajo en equipo con un 50%.

Finalmente siguen de acuerdo al considerar que pueden realizar sus actividades con total

autonomia con un resultado de 46.7 %.
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3.1.9. Estadisticos descriptivos del Factor emocional

50.0%
Percibo que generar confianza es uno de los valores 40.0% ’

L 6.7%
mas importantes de la empresa.
3.3%

0,
“ 66.7%

Me siento identificado con los valores de la empresa 6.7%
3.3%

%
Considero que en mi area puedo desarrollar mis m 20.0%

. : 20.0%
capacidades personales y profesionales. 3.3%
. 0

0,
Considero que los lazos afectivos despiertan mi ﬂ 50.0%

0,
sentido de continuidad en la empresa. 10.0%
0.0%

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0%

B TOTALMENTE DE ACUERDO B DE ACUERDO
NI DE ACUERDO/ NI EN DESACIUERDO & EN DESACUERDO
TOTALMENTE EN DESACUERDO

Figura 10. Distribucion porcentual sobre el Factor emocional

Interpretacion:

En correspondencia a los indicadores del factor emocional de la variable compromiso laboral,
podemos analizar que la mayoria de los entrevistados expresan una reaccion positiva con
dicho indicador; los entrevistados muestran que estan totalmente de acuerdo con un 50% y
de acuerdo con un 40% al percibir que el generar confianza es uno de los valores mas
relevantes de la empresa, asi mismo estan ampliamente de acuerdo sentirse identificados con
los valores de la empresa con un 66.7%, por otro parte también manifiestan estar de
totalmente de acuerdo con un 33.3% Yy acuerdo con un 40% al considerar que en el area
pueden desarrollar sus capacidades personales y profesionales. Finalmente siguen de acuerdo
al considerar que los lazos afectivos hacia la empresa despiertan su sentido de continuidad
con un resultado de 50%.
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3.2. Contrastacion de hipotesis general

3.2.1. Prueba de hipotesis correlacional entre la gestion de la calidad de atencion y el
compromiso laboral.

HO: No existe relacion entre la gestion de la calidad de atencion con el compromiso laboral

en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Pera, Miraflores 2019.

H1: Existe relacion entre la gestion de la calidad de atencidn con el compromiso laboral en
la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 20109.

Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 9. Prueba de hipdtesis correlacional entre la gestion de la calidad de atencion vy el
compromiso laboral

Correlaciones

Gestion de la Compromiso
calidad de atencién laboral
Rho de Gestion de la  Coeficiente de correlacion 1.000 814™
Spearman  calidad de Sig. (bilateral) . .000
atencion N 30 30
Compromiso  Coeficiente de correlacion 814 1.000
laboral Sig. (bilateral) .000 .
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia — Base de datos.

Interpretacion: Aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman para medir la relacion
entre las variables gestion de la calidad de atencion y el compromiso laboral, podemos
identificar que existe una relacién positiva entre ambas variables; es decir que ante la
presencia de una buena gestion de la calidad de atencion es debido a un alto nivel compromiso
laboral, siendo el coeficiente significativo estadisticamente al 0.05, ademas la magnitud del
coeficiente es alto (0.814), denotando ademas una muy fuerte relacion positiva, lo que se

confirma con la significancia estadistica.
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3.3. Contrastacién de hipdtesis especificas

3.3.1. Prueba de hipétesis correlacional entre empatia y el compromiso laboral.

HO: No existe relacién entre la empatia con el compromiso laboral en la unidad de finanzas

de la empresa Mapfre Pera, Miraflores 2019.

H1: Existe relacion entre la empatia con el compromiso laboral en la unidad de finanzas de

la empresa Mapfre Perud, Miraflores 2019.

Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 10. Prueba de hipotesis correlacional entre empatia y el compromiso laboral

Correlaciones

Empatia  Compromiso laboral

Rho de

Spearman

Empatia Coeficiente de correlacion 1.000 638"
Sig. (bilateral) : .000
N 30 30
Compromiso  Coeficiente de correlacion 638" 1.000
laboral Sig. (bilateral) .000
N 30 30

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

Fuente: Elaboracion propia — Base de datos.

Interpretacion: Aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman para medir la relacién
entre la empatia y el compromiso laboral, podemos identificar que existe una relacion
positiva entre ambas variables; es decir que ante la presencia de empatia se demuestra un
considerable compromiso laboral, el coeficiente si resulta significativo estadisticamente al
0.05, ademas la magnitud del coeficiente es alto (0.638), denotando ademas una considerable
relacion positiva, lo que se confirma con la significancia estadistica.
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3.3.2. Prueba de hipotesis correlacional entre la comunicacion efectivay el
compromiso laboral.

HO: No existe relacion entre la comunicacion efectiva con el compromiso laboral en la unidad

de finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.

H1: Existe relacion entre la comunicacion efectiva con el compromiso laboral en la unidad

de finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.
Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 11. Prueba de hipotesis correlacional entre comunicacion efectiva y el compromiso
laboral

Correlaciones

Comunicacion Compromiso
efectiva
laboral
Rho de Comunicacion = Coeficiente de 1,000 740"
Spearman efectiva correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Compromiso Coeficiente de 740™ 1,000
\aboral correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia — Base de datos.

Interpretacion: Aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman para medir la relacién
entre comunicacion efectiva y el compromiso laboral, podemos identificar que existe una
relacion positiva entre ambas variables; es decir que ante mayor comunicacion efectiva
interna se demuestra méas compromiso en el trabajo, el coeficiente si resulta significativo
estadisticamente al 0.05, ademas la magnitud del coeficiente es alto (0.74), denotando
ademas una considerable relacion positiva, lo que se confirma con la significancia estadistica.
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3.3.3. Prueba de hipdtesis correlacional entre la capacidad de resolucién de
problemas y el compromiso laboral.

HO: No existe relacion entre la capacidad de resolucion de problemas con el compromiso

laboral en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Pera, Miraflores 2019.

H1: Existe relacién entre la capacidad de resolucién de problemas con el compromiso laboral

en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 20109.
Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 12. Prueba de hipotesis correlacional entre la capacidad de resolucion de problemas
y el compromiso laboral

Correlaciones

Capacidad de resolucion =~ Compromi
de problemas so laboral
Rho de Capacidad de Coeficiente de 1,000 749"
Spearman resolucion de correlacion
problemas Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Compromiso Coeficiente de 749™ 1,000
laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,000 :
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia — Base de datos.

Interpretacion: Aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman para medir la relacion
entre la capacidad de resolucion de problemas y el compromiso laboral, podemos identificar
que existe una relacion positiva entre ambas variables; es decir que ante demostracion de
capacidades resolutivas se da un gran compromiso laboral, el coeficiente si resulta
significativo estadisticamente al 0.05, ademas la magnitud del coeficiente es alto (0.749),
denotando ademas una considerable relacion positiva, lo que se confirma con la significancia
estadistica.

73



3.3.4. Prueba de hipdtesis correlacional entre el talento de personal y el compromiso
laboral.

HO: No existe relacion entre el talento de personal con el compromiso laboral en la unidad

de finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.

H1: Existe relacién entre el talento de personal con el compromiso laboral en la unidad de

finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019.
Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 13. Prueba de hipotesis correlacional entre talento de personal y el compromiso
laboral

Correlaciones

Talento de Compromiso
personal laboral
Rho de Talento de Coeficiente de correlacion 1,000 ,680™
Spearman personal
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
Compromiso | Coeficiente de correlacion 680" 1,000
laboral
Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia — Base de datos.

Interpretacion: Aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman para medir la relacion
entre el talento de personal y el compromiso laboral, podemos identificar que existe una
relacion positiva entre ambas variables; es decir que ante la presencia de una buena gestion
del talento se demuestra compromiso laboral, el coeficiente si resulta significativo
estadisticamente al 0.05, ademas la magnitud del coeficiente es alto (0.68), denotando
ademas una considerable relacion positiva, lo que se confirma con la significancia estadistica.
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3.3.5. Prueba de hipdtesis correlacional entre la pertenencia organizacional y la
gestion de la calidad de atencion.

HO: No existe relacion entre la pertenencia organizacional y la gestion de la calidad de

atencion en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Pera, Miraflores 2019.

H1: Existe relacion entre la pertenencia organizacional y la gestion de la calidad de atencion.

en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.
Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 14. Prueba de hipdtesis correlacional entre la pertenencia organizacional y la gestion
de la calidad de atencion

Correlaciones

Pertenencia Gestion de la calidad
organizacional de atencion
Rho de Pertenencia Coeficiente de 1,000 585"
Spearman  organizacional = correlacion
Sig. (bilateral) . ,001
N 30 30
Gestion de la Coeficiente de 585" 1,000
calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,001 :
N 30 30

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia — Base de datos.

Interpretacion: Aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman para medir la relacion
entre pertenencia organizacional y la gestion de la calidad de atencidn, podemos identificar
que existe una relacion positiva media entre ambas variables; es decir que ante un sentimiento
de pertenencia se da una mediana gestion de la calidad de atencion, el coeficiente si resulta
significativo estadisticamente al 0.05, ademas la magnitud del coeficiente es medio alto
(0.585), denotando ademas una mediana relacién positiva, lo que se confirma con la
significancia estadistica.

75



3.3.6. Prueba de hipdtesis correlacional entre la motivacion organizacional y la
gestion de la calidad de atencion.

HO: No existe relacion entre la motivacion organizacional y la gestion de la calidad de

atencion en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Pera, Miraflores 2019.

H1: Existe relacion entre la motivacion organizacional y la gestién de la calidad de atencion.

en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.
Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipotesis nula:

Tabla 15. Prueba de hipdtesis correlacional entre la motivacion organizacional y la gestion
de la calidad de atencion

Correlaciones

Motivacion Gestion de la
organizacional calidad de atencién
Rho de Motivacion Coeficiente de 1,000 7217
Spearman | organizacional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Gestion de la Coeficiente de 7217 1,000
calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000 :
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia — Base de datos

Interpretacion: Aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman para medir la relacién
entre la motivacion organizacional y la gestion de la calidad de atencion, podemos identificar
que existe una relacion positiva entre ambas variables; es decir que ante mayor motivacion
se da una mejor gestion de la calidad de atencion, el coeficiente si resulta significativo
estadisticamente al 0.05, ademas la magnitud del coeficiente es alto (0.721), denotando
ademas una fuerte relacion positiva, lo que se confirma con la significancia estadistica.
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3.3.7. Prueba de hipdtesis correlacional entre el empoderamiento organizacional y la
gestion de la calidad de atencion.

HO: No existe relacién entre el empoderamiento organizacional y la gestion de la calidad de

atencion en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Pera, Miraflores 2019.

H1: Existe relacion entre el empoderamiento organizacional y la gestion de la calidad de

atencion. en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019.
Estrategia de la prueba:

Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

Tabla 16. Prueba de hipotesis correlacional entre el empoderamiento organizacional y la
gestion de la calidad de atencion

Correlaciones

Empoderamiento Gestion de la
organizacional calidad de atencién
Rho de Empoderamiento  Coeficiente de 1,000 816"
Spearman | organizacional correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
Gestion de la Coeficiente de 816" 1,000
calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000 :
N 30 30

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia — Base de datos.

Interpretacion: Aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman para medir la relacion
entre empoderamiento organizacional y la gestién de la calidad de atencion, podemos
identificar que existe una relacion positiva entre ambas variables; es decir que un mayor
empoderamiento de los colaboradores surge una buena gestion de la calidad de atencion, el
coeficiente si resulta significativo estadisticamente al 0.05, ademéas la magnitud del
coeficiente es alto (0.816), denotando ademas una muy fuerte relacion positiva, el
empoderamiento es la autonomia y delegacion de poderes manifestada por los colaboradores,
provocando una mejor gestion de calidad de atencion en sus actividades diarias.
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3.3.8. Prueba de hipotesis correlacional entre el factor emocional y la gestion de la
calidad de atencion.

HO: No existe relacion entre el factor emocional y la gestion de la calidad de atencion en la

unidad de finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.

H1: Existe relacion entre el factor emocional y la gestion de la calidad de atencién. en la

unidad de finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019.
Estrategia de la prueba:
Si el valor Sig. es > 0.05 se acepta la hipotesis nula.

Si el valor Sig. es < 0.05 se rechaza la hip6tesis nula

Tabla 17. Prueba de hipétesis correlacional entre el facto emocional y la gestion de calidad
de atencién

Correlaciones

Factor Gestion de la
emocional calidad de atencion
Rho de Factor Coeficiente de 1,000 665
Spearman | emocional correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 30 30
Gestibndela | Coeficiente de 665" 1,000
calidad de correlacion
atencion Sig. (bilateral) ,000 :
N 30 30

**_La correlacidn es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia — Base de datos.

Interpretacion: Aplicando el coeficiente de correlacion de Spearman para medir la relacion
entre el factor emocional y la gestion de la calidad de atencion, podemos identificar que existe
una relacion positiva entre ambas variables; es decir que un sentimiento afectivo y emocional
impulsa a una buena gestion de la calidad de atencidn, el coeficiente si resulta significativo
estadisticamente al 0.05, ademas la magnitud del coeficiente es alto (0.665), denotando
ademas una fuerte relacion positiva, lo que se confirma con la significancia estadistica.
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Con respecto a los resultados obtenidos sobre la gestion de la calidad de atencién y el
compromiso laboral en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019,
permitirdn comparar con los antecedentes citados en la investigacion, por lo cual se tomaran

los resultados mas relevantes.

En los resultados obtenidos en relacion a la empatia se puede confirmar que la mayoria de
los encuestados muestran un nivel de concordancia positiva con respecto al compromiso
laboral (Rho=0.638) que tienen hacia la organizacion, en el cual se puede interpretar que una
demostracion empatica confirma el verdadero compromiso que tiene el colaborador,
entonces se puede resumir que la empatia es manifestada por el nivel de entendimiento social
(50.0%) que mantienen los colaboradores sea con ellos mismos o con el cliente, sumado al
grado de respeto y tolerancia (56.7%) que expresan con esa capacidad de traducir las
emociones ajenas como suyas y poder satisfacerlas haciendo que la estadia o visita de algun

cliente o compafiero en la organizacion sea confortable.

Estos resultados hallan similitud en la investigacion de Reyes (2014) concluyendo que la
calidad de servicio es un elemento importante que genera la satisfaccion del cliente, el cual
ayuda a consolidarse y crecer como organizacién, dado que genera que el colaborador
despierte ese sentimiento de atencion y empatia logrando entender al cliente, pudiéndole
brindar un agradable servicio por el mismo nivel de entendimiento, respeto, amabilidad,
calidez y paciencia que son decisivos para una atencion que dejar al cliente merecidamente

satisfecho.

En los resultados adquiridos en referencia a la comunicacion efectiva se denota que la
mayoria de los entrevistados expresan un nivel de concordancia positiva en relacion al
compromiso laboral que tienen hacia la organizacion (Rho=0.740), el cual podemos
interpretar que una constante comunicacion interna atrae un mayor compromiso que asegure
buenos resultados en sus procesos, asi mismo esta se produce por un buen nivel de confianza
(53.3%) entre quienes se comunican, por la transparencia en sus relaciones laborales (63.3%),

orientando a la lealtad que fortalecera dicha comunicacién de los colaboradores (46.7%).

Estos resultados analizados hallan eco en la investigacion de Esquivel y Huamani (2016),

que concluyen que la gestién administrativa tiene un muy buen nivel de aprobacion
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(Rho=0.348) dado que cuentan con una oportuna planificacion, direccion, organizacion y
control administrativo a base de una buena comunicacion interna que hace su sistema
educativo de calidad, comprometiéndose con la mejora continua, siendo determinantes
establecer estrategias, politicas y presupuestos con transparencia, dandose la participacion
regular de los colaboradores orientados en su lealtad hacia los equipos de trabajo

conformados para la consecucidn de objetivos y resultados.

En los resultados obtenidos en referencia a la capacidad de resolucién de problemas se
puede identificar que la mayoria de los encuestados muestran un nivel de concordancia
positiva en relacion al compromiso laboral (Rho=0.749), el cual podemos deducir que la
capacidad de resolver problemas es causada por un gran interés y compromiso hacia la
organizacion, ante ello también se logra comprobar que existen elementos importantes para
esta capacidad como son la eficiencia (50.0%) ante los problemas, el compromiso por el

cumplimiento de metas (56.7%) y las capacitaciones orientadas a la mejora continua (60.0%).

En cuanto a los resultados descritos, concuerda con la investigacion de Rodriguez (2016),
concluyendo que las capacitaciones a los colaboradores son determinantes para reforzarles
el conocimiento y la capacidad de resolucidn que ayudara a fomentar una mejor gestion de
calidad en la organizacion, entendiéndose que dicha gestion contribuye a una mejor
resoluciéon de problemas aumentando el rendimiento del negocio y las funciones que

empleen.

En los resultados obtenidos en referencia al talento de personal se confirma que la mayoria
de los entrevistados muestran un nivel de total concordancia positiva en relacion al
compromiso laboral (Rho=0.680), el cual podemos deducir a mayor expresion del talento de
personal se producird un mejor compromiso laboral, asi mismo la existencia de habilidades
(56.7%) y valores personales (50.0%) contribuyen a este propésito y que es importante que
la organizacion produzca este talento (40.0%), contribuyendo con conocimientos (56.7%) al

colaborador para que este pueda emplearlos en sus gestiones.

En los resultados descritos son asimilados por Aldana (2013), quien en su investigacion
concluye que el compromiso es indistinto entre hombres y mujeres ya que estos pueden

realizar una misma gestion con calidad, fomentando y fortaleciendo ese instinto en sus
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valores y habilidades en la organizacion volviéndose mas productivas y empefiosas, también
manifiesta que es determinante el aprendizaje organizacional para aquellos colaboradores
gue muestran desarrollo e interés en adquirir conocimientos y capacitaciones que estimulen

su talento de manera continua para el bienestar propio y de la organizacion.

En los resultados obtenidos en referencia a pertenencia a la organizacion se observa que
la mayoria de los entrevistados muestran un nivel de concordancia positiva en relacion a sus
gestiones de calidad de atencién (Rho=0.585), el cual explica que a mayor pertenencia del
colaborador esté realizara sus funciones con calidad, pero para despertar el sentido de
pertenencia se debe trabajar el compromiso de los colaboradores desde la valoracion laboral
y personal (60.0%), alinear los objetivos de la empresa hacia al colaborador y hacerlos

participes del desarrollo de la organizacion (46.7%) y generarles ese orgullo de contribucion.

Estos resultados analizados son asimilados por Frias (2014), en su investigacion tiende a
concluir que los factores como valoracién al personal, una clara vision organizacional que
despierte el orgullo de pertenencia y aportes en el crecimiento organizacional son
determinantes para generar el compromiso y la satisfaccion laboral, con sentido de

permanencia que puede ser garantia o no, si es que la organizacion no es ambiciosa.

En los resultados obtenidos en referencia a motivacion organizacional se observa que la
mayoria de los entrevistados muestran un nivel de concordancia positiva alta en relaciéon a
sus gestiones de calidad de atencion (Rho=0.721), en el cual se puede describir que entre mas
motivados se encuentren los colaboradores lograran alcanzar los niveles de calidad deseados
a base de compromiso, siendo importante los lazos afectivos laborales que se generan entre
colaborador y organizacién a través de programas de incentivos (43.3%) por cumplimento
de metas y el confortable clima laboral (46.7%) que la organizacion se encargara de proveer

con politicas en relaciones sociales e imagen institucional (50.0%).

Estos resultados detallados son asimilados por Rios (2018), dado que en su investigacion
tiene como conclusion que hay relacion existente entre el compromiso laboral y la motivacion
de los trabajadores de la oficina de tesoreria del ministerio de educacion, siendo una relacion

de nivel moderado y positiva (Rho=0,525), indicando que, a mayor motivacion, entonces
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mayor compromiso laboral y que es determinante el compromiso laboral afectivo para el

desenvolvimiento y entrega del colaborador.

En los resultados obtenidos en referencia al empoderamiento organizacional se puede
denotar que la mayoria de los encuestados alcanzan un nivel de concordancia positiva alta en
relacion a la gestion de calidad de atencion (Rho=0.816), en el cual se puede deducir que
entre un mayor empoderamiento del colaborador mejor realiza su gestion de calidad de
atencidn en la organizacion (53.3%), siendo influyentes un alto grado de autonomia (46.7%)
para ejercer sus funciones que de igual manera incrementara su desempefio o participacion

(53.3%) en las actividades diarias y consolidara el buen trabajo en equipo en el area (50.0%).

Entonces para Shiney (2016), podemos confirmar que el recurso cuando se encuentra
empoderado desempefia un rol importante en la organizacion en la cual en su proceso de
desarrollo incrementa su capacidad cognitiva en la resolucion de problemas con total
autonomia mejorando sus gestiones obteniendo resultados de calidad, elevando opiniones
positivas entre los empleados y clientes, identificando todos esos factores determinantes para
poder controlarlos y realizar un excelente trabajo.

En los resultados obtenidos en referencia al factor emocional se puede observar que la
mayoria de los entrevistados muestran un nivel de total concordancia positiva con respecto a
la gestion de calidad de atencion (Rho=0.665), en el cual podemos interpretar que un buen
estado emocional en los colaboradores promovera una buena gestion de calidad de atencidn
en sus funciones, siendo de total relevancia que la organizacion desarrolle estos lazos
afectivos que despierten su sentido de continuidad (50.0%), teniendo la percepcion de
autorrealizarse para seguir en crecimiento profesional y personal (40.0%) identificandose con

los valores corporativos de la empresa (66.7%).

Estos resultados descritos se asimilan en la investigacion de Larrain (2017), que concluye
que los colaboradores no se encuentran comprometidos con sus gestiones de trabajo (Rho=
0.41) pero que si lo estan con sus comparieros de area con los cuales establecen relaciones
armoniosas y crean un estado emocional determinante para disminuir la tension
compartiendo trabajos dificiles, alcanzando un clima agradable y compromiso afectivo. Asi

mismo también considera determinante que las percepciones de autorrealizacién en los
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colaboradores les permiten progresar y culturizarse, logrando una buena relacion con los jefes
pero que se demuestra poco reconocimiento de logros y que a pesar de su percepcion su
desarrollo profesional no es promovido debidamente, limitando su gestion de calidad de

atencion.

Para el resultado adquirido entre las variables generales gestion de la calidad de atencién
y el compromiso laboral. En esta se determina que existe una correlacion positiva moderada
alta entre ambas variables, dado que el coeficiente de correlacion del Rho de Spearman es de
0.814 (Ver Tabla 8). El cual nos quiere decir que una buena gestion de calidad de atencion
es promovida por un fuerte compromiso laboral por parte de los colaboradores de la unidad
de finanzas en la empresa Mapfre Perd, lo que origina que toda relacion comercial de la
organizacion con los clientes sea fortalecida y tengan una imagen institucional por

excelencia, gracias al aporte del grupo de personas que la integran y la gestionan.

Finalmente, para este resultado se encuentra cierta similitud en la investigacion de Pérez
(2013) donde concluye que en los temas de la salud se requiere mucha atencion y procesos
de mejora continua para sostener un proyecto o una gestion, ante ello denotan que el personal
que labora muestra un considerable compromiso organizacional (Rho= 0.353) pero que no
estan protegidos para poder elevar su desempefio y producir resultados de calidad, dado que
no cuentan con capacitaciones y eso debilita su capacidad de atencidn haciéndola de baja
calidad representando escasas contribuciones, los cuales estos factores son determinantes
para obtener una excelente calidad de atencién ante un entorno cambiante, mostrando una
baja relacion entre el compromiso organizacional y el desempefio laboral en las gestiones de

atencion y calidad.
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De acuerdo con los objetivos planteados y los resultados adquiridos en el proceso de

desarrollo de la investigacion, se logra determinar las siguientes conclusiones.

Primera. Se concluye en el primer objetivo especifico que existe relacion entre la empatia
y el compromiso laboral en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Per, Miraflores
2019, obteniendo un resultado de correlacién positiva moderada del Rho de Spearman con
un 0.638, determinando que a mayor demostracion de empatia es mejor el grado de

compromiso laboral hacia la empresa.

Segunda. En cuanto al segundo objetivo se concluye que existe relacion entre la
comunicacion efectiva y el compromiso laboral en la unidad de finanzas de la empresa
Mapfre Perd, Miraflores 2019, obteniendo un resultado de correlacion positiva alta del Rho
de Spearman con un 0.740, afirmando que ante una mejor comunicacién efectiva hay mayor

compromiso laboral al desarrollar sus funciones.

Tercera. En relacion al tercer objetivo se concluye que existe relacion entre la capacidad de
resolucion de problemas y el compromiso laboral en la unidad de finanzas de la empresa
Mapfre Pera, Miraflores 2019, obteniendo un resultado de correlacion positiva alta del Rho
de Spearman con un 0.749, afirmando que a mayor capacidad de resolucion de problemas es

mejor el grado de compromiso laboral hacia la organizacion.

Cuarta. En tanto al cuarto objetivo se concluye que existe relacion entre el talento de
personal y el compromiso laboral en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Perd,
Miraflores 2019, obteniendo un resultado de correlacién positiva del Rho de Spearman con
un 0.680, determinando que ante un mejor manejo del talento de personal habra un mayor

compromiso laboral.

Quinta. Con relacién al quinto objetivo se concluye que existe relacion entre la pertenencia
organizacional y la gestidn de la calidad de atencion en la unidad de finanzas de la empresa
Mapfre Peru, Miraflores 2019, obteniendo un resultado de correlacion positiva moderada del
Rho de Spearman con un 0.585, determinando que ante una mayor pertenencia

organizacional hay una mejor gestion de la calidad de atencion.
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Sexta. En tanto al sexto objetivo se concluye que existe relacion entre la motivacion
organizacional y la gestion de la calidad de atencion en la unidad de finanzas de la empresa
Mapfre Pert, Miraflores 2019, obteniendo un resultado de correlacion positiva alta del Rho
de Spearman con un 0.721, afirmando que ante mayor motivacion organizacional hay una

mejor gestion de la calidad de atencion en los colaboradores.

Séptima. En cuanto al séptimo objetivo se concluye que existe relacion entre el
empoderamiento organizacional y la gestion de la calidad de atenciéon en la unidad de
finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019, obteniendo un resultado de correlacion
positiva alta del Rho de Spearman con un 0.816, determinando que un mayor
empoderamiento organizacional conlleva a una mejor gestion de la calidad de atencién en

actividades de los colaboradores en la organizacion.

Octava. Por ultimo, en el octavo objetivo se concluye que existe relacion entre el factor
emocional y la gestion de la calidad de atencion en la unidad de finanzas de la empresa
Mapfre Peru, Miraflores 2019, obteniendo un resultado de correlacion positiva moderada del
Rho de Spearman con un 0.665, afirmando que ante mayor factor emocional se promovera

una mejor gestion de la calidad de atencién por parte de los colaboradores.

Novena. Se logra determinar que existe relacion entre la gestion de calidad de atencién y el
compromiso laboral en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019,
obteniendo un resultado de correlacion positiva alta del Rho de Spearman con un 0.814,
confirmando que a una mejor gestion de la calidad de atencion se da un mayor compromiso

laboral.
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Asi mismo, en cuanto a los resultados expuestos pasamos a proponer las siguientes

recomendaciones:

Primera. Se recomienda que para mejorar la empatia en los colaboradores es necesario
implementar talleres dindmicos donde se evalué el manejo de emociones en simulacion a
casos laborales dirigidas por un coaching o un capacitador de recursos humanos, sugiriéndose
que se realice de manera trimestral para fortalecer la inteligencia emocional y la confianza

en ellos mismos ante situaciones inesperadas o exista presion en el trabajo.

Segunda. Se recomienda confraternizar a los equipos de trabajo para fortalecer su
compafierismo, lealtad y transparencia, mediante implementacion de un calendario de
onomasticos con celebracion por cada mes y un paseo de confraternidad una vez al afio
dirigidas por los coordinadores del area, para promover el compafierismo y la socializacion
afectiva entre los colaboradores provocando una efectiva comunicacion laboral y personal,

haciéndolos més productivos en sus labores.

Tercera. Se recomienda a la empresa desarrollar programas de capacitacion constantes
basadas en una cultura de compromiso hacia la mejora continua en la gestion de la calidad
de atencion durante periodos cuatrimestrales dirigidas por formadores profesionales de la
organizacion donde se busque la mejora y optimizacion de los procesos para que los
colaboradores puedan desarrollar sus funciones con mayor sostenimiento y de esta manera

se fortalezca su eficiencia laboral.

Cuarta. Se recomienda a la empresa invertir mas en sus colaboradores mediante programas
de formacién laboral realizadas bimestralmente y de formacion académica dadas en
convenios con universidades con facilidades econdmicas asumidas también por el
colaborador, promovidas por el &area de recursos humanos, incentivando a que los
colaboradores puedan mejorar o incrementar sus conocimientos profesionales y los puedan

ejercer a favor de la organizacion

Quinta. Se recomienda implementar un programa de reconocimientos mensual, tales como
el reconocimiento al trabajador del mes; promovidas por los jefes de area o recursos humanos
para la valoracién de labores destacadas por parte de los colaboradores, asi mismo publicar
mas oportunidades de desarrollo interno invitando a los colaboradores demostrar su potencial

en sus labores y asi puedan sentirse identificados con la organizacion.
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Sexta. Se recomienda implementar buenos programas de incentivos como subvenciones
econdmicas, vales de alimentos, paquetes de viaje, promovidas por area de recursos humanos
para despertar el interés del colaborador y motivarlo a realizar mejor su trabajo evaluando su
labor mediante el cliente o llamadas anénimas, trazandole metas de calidad que pueda
alcanzar de manera bimestral y de la misma manera provocar su permanencia indeterminada

en la organizacion por los valorables beneficios.

Séptima. Se recomienda a los altos mandos empoderar diariamente a los colaboradores en
su proceso de adaptacion y formacién al puesto laboral encomendado con ayuda de sus
compafieros de trabajo para que realicen sus actividades con mayor autonomia e
independencia, estimulando su capacidad de respuesta ante los problemas y de esta manera

puedan ir manteniendo en ascenso su desempefio en situaciones reales.

Octava. Se recomienda implementar un programa de ideas innovadoras promovidas por el
area de innovacion o gestion de la calidad por periodos de cada seis meses para que los
colaboradores presenten nuevos proyectos y descubrir nuevos valores que puedan desarrollar
sus capacidades personales y profesionales mediante la asesoria y guia de formadores

profesionales que la empresa disponga para aquellos proyectos mas relevantes.

Novena. Se recomienda a los altos mandos que realicen un trabajo sostenido con sus
colaboradores mediante reuniones mensuales o trimestrales donde puedan establecer nuevos
indicadores de calidad por alcanzar como metas especificando los puntos fuertes obtenidos
y los puntos debiles por desarrollar y asi poder mantener o superar el nivel de la relacion
entre gestion de la calidad de atencion y el compromiso laboral, afianzandose con el cliente

y ellos mismos en funcion a todas sus labores.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

La Gestion de la calidad de atencion y el compromiso laboral en la unidad de finanzas de la empresa Mapfre Perud, Miraflores 2019

FORMULACION DEL

empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019?

Miraflores 2019

ESPECI

FICAS

- ¢Cudl es la relacion entre la empatia y
el compromiso laboral en la unidad de
Finanzas de la empresa Mapfre Perd,
Miraflores 2019?

- ¢Cudl es la relaciobn entre la
comunicacién efectiva y el compromiso
laboral en la unidad de Finanzas de la
empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019?

- ¢Cual es la relacién entre la capacidad
de resolucion de problemas y el
compromiso laboral en la unidad de
Finanzas de la empresa Mapfre Perq,
Miraflores 20197

- ¢Cudl es la relacion entre el talento de
personal y el compromiso laboral en la
unidad de Finanzas de la empresa
Mapfre Peru, Miraflores 2019?

- ¢Cudl es la relacién entre la pertenencia
organizacional y la gestion de la calidad
de atencion en la unidad de Finanzas de
la empresa Mapfre Per, Miraflores
2019?

- Identificar la relacion entre empatia y
el compromiso laboral en la unidad de
Finanzas de la empresa Mapfre Perd,
Miraflores 2019.

- ldentificar la  relaciobn  entre
comunicacion  efectiva y el
compromiso laboral en la unidad de
Finanzas de la empresa Mapfre Perd,
Miraflores 2019.

- Identificar la relacidn entre capacidad
de resolucion de problemas y el
compromiso laboral en la unidad de
Finanzas de la empresa Mapfre Perd,
Miraflores 2019.

- Identificar la relacién entre talento de
personal y el compromiso laboral en
la unidad de Finanzas de la empresa
Mapfre Perd, Miraflores 2019.

- Identificar la  relaciobn  entre
pertenencia organizacional y la
gestion de la calidad de atencion en la
unidad de Finanzas de la empresa
Mapfre Perd, Miraflores 2019.

Gestion de la Calidad de

Atencién

Dimensiones

- Empatia

- Comunicacién
efectiva

- Capacidad de
resolucion de
problemas

- Talento de

personal

VARIABLE 02:

Compromiso laboral

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES Y METODOLOGIA - TECNICA
GENERAL GENERAL DIMENSIONES E INSTRUMENTOS
. - o - Describir la relacion entre gestion de
F ¢Cual es la relacion entre la gestion de la calidad de atencion y el
la calidad de atenciony el compromiso | compromiso laboral en la unidad de
laboral en la unidad de Finanzas de la |  Finanzas de la empresa Mapfre Perl, | \ARIABLE 01:

A. Disefio de investigacion

- Enfoque cuantitativo

- Investigacion Bésica

- Investigacion correlacional
- No experimental

- Corte Transversal

B. Técnicas

- Observacién

- Encuesta

C. Instrumentos

- Cuestionario
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- ¢Cuadl es la relacién entre la motivacion
organizacional y la gestion de la calidad
de atencién en la unidad de Finanzas de
la empresa Mapfre Perd, Miraflores
2019?

¢Cual es la relaciébn entre el
empoderamiento organizacional y la
gestion de la calidad de atencion en la
unidad de Finanzas de la empresa
Mapfre Peru, Miraflores 2019?

¢Cual es la relacion entre el factor
emocional y la gestion de la calidad de
atencion en la unidad de Finanzas de la
empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019?

- Identificar la  relaciobn  entre
motivacién organizacional y la
gestion de la calidad de atencion en la
unidad de Finanzas de la empresa
Mapfre Perd, Miraflores 2019.

- ldentificar la relacién entre el
empoderamiento organizacional y la
gestion de la calidad de atenciénen la
unidad de Finanzas de la empresa
Mapfre Perd, Miraflores 2019.

- ldentificar la relacién entre el factor
emocional y la gestion de la calidad
de atencidn en la unidad de Finanzas
de la empresa Mapfre Perq,
Miraflores 2019.

Dimensiones

- Pertenenciaa la
organizacion

- Motivacion
organizacional

- Empoderamiento
organizacional

- Factor

Emocional

HIPOTESIS

Hipotesis general

Existe relacion entre la gestion de la calidad de atencién y el compromiso laboral en la unidad de Finanzas de la
empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019.

Hipotesis especificas

- Existe relacion entre empatia y el compromiso laboral en la unidad de Finanzas de la empresa Mapfre Perd,
Miraflores 2019.

- Existe relacién entre comunicacion efectiva y el compromiso laboral en la unidad de Finanzas de la empresa
Mapfre Perd, Miraflores 2019.

- Existe relacién entre capacidad de resolucién de problemas y el compromiso laboral en la unidad de Finanzas
de la empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019.

- Existe relacidn entre talento de personal y el compromiso laboral en la unidad de Finanzas de laempresa Mapfre
Perd, Miraflores 2019.

- Existe relacién entre pertenencia organizacional y la gestién de la calidad de atencion en la unidad de Finanzas
de la empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019.

- Existe relacion entre motivacion organizacional y la gestion de la calidad de atencion en la unidad de Finanzas
de la empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019.

- Existe relacién entre el empoderamiento organizacional y la gestion de la calidad de atencion en la unidad de
Finanzas de la empresa Mapfre Peru, Miraflores 2019.

- Existe relacién entre el factor emocional y la gestion de la calidad de atencién en la unidad de Finanzas de la
empresa Mapfre Per(, Miraflores 2019.

Poblacién

30 colaboradores de la

empresa Mapfre Perl

Muestra

30 colaboradores
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS

ANEXO 02

CUESTIONARIO LA GESTION DE LA CALIDAD DE ATENCION Y EL
COMPROMISO LABORAL

Buenas tardes estamos realizando un estudio sobre como la gestion de la calidad de atencion se relaciona con el
compromiso en la empresa Mapfre Perl — Miraflores 2018. Esta encuesta es andnima y personal, dirigida a los
colaboradores de la Unidad de Finanzas, la encuesta es un primer acercamiento de investigacion universitaria
considerando aspectos importantes de las variables Gestién de la Calidad de Atencién y el Compromiso Laboral.
Agradecemos brindar su respuesta con la mayor transparencia y veracidad en las diversas preguntas marcando con
un aspa (X) en los recuadros correspondientes, el cuestionario tiene la finalidad de poder tener un acercamiento

cientifico a la realidad de la Unidad en mencién.

DATOS GENERALES
1. Género 2. Edad 3. Grado de Instruccion
Secundaria
Masculino 1 (1) De 2130 A ;
(2) De 31 a40 Técnico Superior
, (3) De4la50 Universitario incompleto
Femenino 2 (4) De51a60 Universitario

Escala
LA GESTION DE LA CALIDAD DE Totalmente Ni de
ATENCION en En desac_uerdo/ De |Totalmente
desacuerdo Ni en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
acuerdo

Siento que en el area manejamos un buen nivel de

4 T . . 1 2 3 4 5
entendimiento social entre colaboradores y clientes.
Considero que como colaboradores demostramos un

5 ) : 1 2 3 4 5
alto grado de respeto en el area y con los clientes.
Considero que en el area manejamos un alto grado de

6 . L . - 1 2 3 4 5
tolerancia ante situaciones laborales imprevistas.
Siento que en el area demostramos un buen nivel de

7 ML : . 1 2 3 4 5
confiabilidad que afiance nuestras funciones.
Considero que la confianza es un pilar importante para

8 o . 1 2 3 4 5
entablar una excelente relacién con el cliente.
Percibo que en el area existe transparencia en la

9 s . 1 2 3 4 5
relacién laboral y trato al cliente.
Percibo que existe lealtad entre los colaboradores que

10 P 1 2 3 4 5
fortalece nuestra comunicacidn interna.
Siento que en el area hay un alto grado de eficiencia en

11 s - 1 2 3 4 5
la resolucion de problemas internos.
Considero que contamos con un buen nivel para el

12 L 1 2 3 4 5
cumplimiento de metas propuestas.

13 Perc_lbo que en nuestra area estd interiorizada la mejora 1 2 3 4 5
continua.

14 Considero que la planificacion es un factor importante 1 2 3 4 5

para nuestra mejora continua.
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Percibo que una de nuestras habilidades personales en
151 /- L . 1 2 3 4 5
el area es la pro actividad con el cliente.
16 Slento_ Que contamos con un alto grado de 1 2 3 4 5
conocimientos en nuestras funciones.
17 Considero que la empresa invierte en sus colaboradores 1 2 3 4 5
para mejorar sus conocimientos profesionales.
Considero que el uso de nuestros valores personales
18 . - = 1 2 3 4 5
mejora la calidad en nuestra atencion.
Escala
Totalmente Ni de
EL COMPROMISO LABORAL en En desacuerdo/ De Totalmente
desacuerdo Ni en acuerdo | de acuerdo
desacuerdo
acuerdo
Considero que mis labores son bien reconocidas por mis
19 superiores en el area. 1 2 3 4 5
20 Siento que la valoracién y reconocimiento me hacen sentir 1 9 3 4 5
identificado (a) con la empresa.
Percibo que en la empresa tengo oportunidades de
21 | desarrollo personal y profesional. 1 2 3 4 5
99 Considero que en el area existe flexibilidad laboral que L 5 3 4
permita una facil adaptacion y realizacion de labores. 5
23 Me siento orgulloso por el alto grado de reputacién que 1 ) 3 4 5
tiene la empresa en el mercado.
Considero que en la empresa existe buenos programas de
24 | incentivos que despierten mi motivacion. 1 2 3 4 5
Siento que en el area existe un buen clima laboral que
25 | facilite mi permanencia en la empresa. 1 2 3 4 5
26 Considero que puedo realizar mis actividades en el area 1 9 3 4 5
con autonomia.
Siento que en el area manejamos un buen nivel de trabajo
27 | en equipo. 1 2 3 4 5
5 Considero que en el area trabajamos en equipo para n 9 4
8 | obtener un resultado de calidad. 3 5
29 Percibo que en el &rea demostramos un desempefio L 9 3 4
ascendente en nuestras labores. 5
30 Considero que los lazos afectivos despierta mi sentido de 9 3
continuidad en la empresa. 1 4 5
31 Considero que en mi area puedo desarrollar mis 1 9 3 4 5
capacidades personales y profesionales.
Me siento identificado con los valores de la empresa
32 1 2 3 4 5
Percibo que generar confianza es uno de los valores mas
33 1 2 3 4 5

importantes de la empresa.
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ANEXO 3: VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

CESAR VALLEJO

&7 2EY.

ERpetn
INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. /Mq%@f/yma@ %‘m W-—/

1.2. Cargo e Institucion donde labora: WTE — UCV

1.3. Especialidad del experto: N’W"gﬂ o
1.4. Nombre del Instrumento motlvo dx{ la evaluaa? Cet200n /W
15. Autor delinstumento: Aol Tergy, wdar ,  Juou  Alexi
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Deficiente | Regular | Bueno | Muyhbueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21.40% | 41.60% | 6180% | 81100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado l/
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD légica L7
Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA externas de la investigacion /
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora b
Comprende los aspedios en calidad y
ORGANIZACION | ombrer 4
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA sty i
INTENCIONALIDAD | Estima las estrategias que responda al i
propdsito de la investigacion
Considera que los ftems utilizados en este /
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera b estnutra  cel presente }/
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que /
F/
PROMEDIO DE X\{ A
VALORACION
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
02 ¥V
03 . i
04 [
05 ¢
06 s
07 #
08 P
09 e
10 7
11 i
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, inarementar o suprimir en los instrumentos de investigadion?

IV _PROMEDIO DEVALORACION:
-

Ate,”de abril de 2019

107




CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

lll. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr./Mgq.. imttwg %&W

1.2. Cargo e Institucion donde labora: D 7C — OCV

1.3. Especialidad del experto: VM gac m y

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la/evaluauén ‘/ @ 4{/57{/ N 0?/&//

1.5. Autor del instrumento: /4‘/ CCW (4 ﬂccda/) Than /4/&){?_5\
IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21.40% | 41.60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ‘,/
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD I6gica e
Responde a las necesidades internas y
EERTINRICIA externas de la investigacion ’/
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora /
DRGANIZACKON | omprende ks aspedos en caldad y P
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimendonos P
NTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al
! propdsito de la investigacién ¥
Considera que los ftems utilizados en este /
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera b efrudua ckl presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a v
quienes se dirige el instrumento
¢ Considera que los items miden lo que 5
METODOLOGIA Sy ’ o
o)
PROMEDIO DE J %
VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE ’
01 [
02 P
03 i
04 e
05 v
06 Il
07 v
08 P
09 ol
10 vy
11 I
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

&Qué aspectos tendria que modificar, inarementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

OPINION DE APLICACION:

IV _PROMEDIO DEVALORACION:

A%ril de 2019

e
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CESAR VALLEJO

e

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: DrQMq) \//// ’)/Z: C? =77 /é Jrle 'P/))/'

1.2. Cargo e Institucion donde labora:

1.3. Especialidad del experto: GCE </,0/U y 7 AFNZ9 S

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: ENCoTsA

15. Autor del instrumento: ALCAN TAHPE RUDAS  Terars Al £
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21.40% | 41.60% | 61-80% | 81-100%

INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al

J | propdsito de la investigacion

Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se estd investigando.
Considera b estudua ckl presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado /
Esta expresado de manera coherente y /
OBJETIVIDAD l6gica
Responde a las necesidades internas y
PRRITNENGIA externas de la investigacion /
Esta adecuado para valorar aspectos y /
ACTUALIDAD estrategias de mejora
Comprende ks aspecns en calidad y
ORGANIZACION | Somprer VA
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA | jiene cohere /
7/

Considera que los ftems miden lo que
METODOLOGIA i I/
PROMEDIO DE K 4
VALORACION

ITEMS DE LA PRIVERA VARIABLE

ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 iV

02 v

03 74

04 /

05 4

06 /7

07 7

08 74

09 7/

10 /

11 v
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v.

12

13

14

NN N Y

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

OPINION DE APLICACION:

&Qué aspectos tendria que modifiar, inarementar o suprimir en los instrumentos de investigadén?
Hilicaple

IV _PROMEDIO DEVALORACION: o (S"Z

2
Ate, de abril de 2019

Firma d rinante
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&

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

lll. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dn@q/.) \// L C’q S7 //> /%4’;/)19/

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

A7C

GESTIOnt Y F1 AJANZAL

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion:
15. Autor del instrumento: 4& CAM TARA  RODAS ,ifPan ALEX'S
IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

ENcyeESH

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno| Excelents
INDICADORES CRITERIOS 020% | 21.40% | 41.60% | 61-80% | 81100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado /
Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD logica
Responde a las necesidades internas y /
CERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD estrategias de mejora '/
DREGANDACION | Comrende ks apecks: en caldad ¥
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA Shaliedel; J/
Estima las estrategias que responda al
RITENCIONALIDAD propdsito de la investigacion /
Considera que los ftems utilizados en este /
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera b etudrm el presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a /
quienes se dirige el instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que /
O =
PROMEDIO DE y i
VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 4
02 /
03 >
04 /
05 7.
06 yd
07
08 %
09 4
10 =
11 v
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33

OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspectos tendria que modificar, inarementar o suprimir en los instrumentos de investigacdon?

HPcicAneE

IV _PROMEDIO DEVALORACION:

2
Ate, de abril de 2019

LV

DNI

(40

Firma de rmante
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Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL

INVESTIGACION

I.DATOS GENERALES:

INSTRUMENTO DE

1.1. Apellidos y nombres del informénte qu@MD4’ / 5 CM) 57/ 'dj; ’(/ [ é// 57’

1.2. Cargo e Institucion donde labora:
1.3. Especialidad del experto: ,>4.D////U/ SIICIN — P EHK -

WCEMTE 7¢ - ¢4CV

L w2l

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: ¢ L/ﬁ% /ONDI /O

1.5. Autor del instrumento: 4}/ G4 A/)L,d 1A ELDAS,
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Oﬂ/ﬂ/\/ Altx1 S

S

‘ Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21.40% | 41.60% | 61-80% | 81100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado ‘/
Esta expresado de-manera coherente y l/
OBJETIVIDAD l6gica
Responde a las necesidades internas y
HERTINECCTR externas de la investigacion /
Esta adecuado para valorar aspectos y /
ACTUALIDAD estrategias de mejora l/
Comprende s agpedos e calidad y
ORGANIZACION | Somprer } B /
SUFICIENCIA Eene coherendia entre indicadores y las
imensiones. I | | O Y
NTENCIONAL Estima las estrategias que responda al /
: e e propésito de la investigacion /
Considera que los items utilizados en este /
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se estd investigando. /
Considera b edulia Bl presente /
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a
quienes se dirige el instrumento: o /
Considera que los items miden lo que /
METODOLOGIA oty 2 ) i / _
p—
PROMEDIO DE & b
VALORACION B B &
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
ITEM | SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
N° SUFICIENTE
01 v
02 l
03 v,
| 04 4
05 v
06 v . R
07 v - -
08 v -
09 / B e
10 v B ﬁ”
11 "4 - " =
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OPINION DE APLICACION:

¢Qué agpectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacidn?

D Adcyendo 4 Lo Falrcdh O

IV _PROMEDIO DEVALORACION:

O} Ate, de  Mayo del 2019

e expeyto informante

655
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E Wods Vot W
¥oOUNMIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE AEX.PERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

11.1. Apellidos y nombres del informantg @ Mq MDW Ef C}f”-b 5'/ 4§ /// G/ 5‘1_

1.2. Cargo e Institucién donde labo =W 5 Al 2
1.3. Especialidad del experto: *sé/v//‘/ [ 3 W OIJJ/\) Mb/ F w"/ M
1.4. Nombre del Instrument()jﬁvo delae uaaon CUE’F// O/\/ Jﬂ 77 /0

1.5. Autor del instrumento: LC;O/V ”54* pl/MS AQ//@/\/ A/Uﬁ//g
IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno |Muybueno | Excelente
INDICARORES CRIEERIOS - 2% | 240% | HS0% | G190% | BH00% |

CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado

Esta expresado de manera coherente y
OBJETIVIDAD I6gica

INTENCIONAL Estima las estrategias que respondaal*
: o e propdsito de la investigacion

Considera que los ftems utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se estd investigando.

Considera b eudua bl presenie
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de ustiario a

e | L e %
ACTUALIDAD Essi tae%eisszio nf;g?avalorar aspectos y V/
ORGANIZACION %',?d";g”de bs aspedos - calidad y g j
SUFICIENCIA | gﬁq\een 5icicz)t;]eerse.ncxa entre indicadores y las /[
4
v

quienes se dirige el instrumento B /
Consiclera que los items miden lo que
METODOLOGIA ma‘;r a
PROMEDIO DE %
VALORACION
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
SUFICIENTE 'MEDIANAMENTE INSUFICIENTE | OBSERVACIONES
&y | SUFICIENTE ' A ) AR R
./
_______ ‘/7 -
——Y o
/ ) -
V4
e .
g =
. =
Y =
o
Vv
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V. OPINION DE APLICACION:

éQué agpectos tendia que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigacion?

IV PROMEDIO DEVALORACION:

g Ate, de Mayo del 2019
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Avenida 28 de Julio, 873 Miraflores Lima, Peru
T +511.213.73.73 F+511.213.33.33

®MAPFRE | PERU

LA EMPRESA MAPFRE PERU COMPANIA DE SEGUROS Y
REASEGUROS

CONSTANCIA

HACE CONSTAR:
Que el colaborador Juan Alexis Alcantara Rudas identificado con DNI N° 76653206,

estudiante del X ciclo de la carrera de Administracién en la Universidad César Vallejo
sede Ate, fue autorizado para realizar la investigacion de su tesis titulada “La Gestién
de la calidad de atencion y el compromiso laboral en la unidad de finanzas de la
empresa Mapfre Perd, Miraflores 2019”, durante el periodo académico 2018 — I y 2019
L .

Se expide la presente constancia a solicitud de los interesados para los fines que se

estime conveniente.

Miraflores, 28 de Junio del 2019

R LliA GARCIA ROMERO
pator
d/de Cobranzas

Firma



