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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Relacion entre el Compromiso Organizacional e
Incidencia de errores en la cobranza telefonica de colaboradores de un estudio de
Abogados de Lima”, tuvo como proposito fundamental el poder identificar la relacion
entre el compromiso organizacional y la incidencia de errores en la cobranza telefénica
de colaboradores en un estudio de abogados de Lima-Peru, 2018; para tal sentido se optd
por disefio de investigacion no experimental, de tipo aplicado y de nivel descriptivo
correlacional; se contd con la participacion de 112 colaboradores de la institucién y los
datos recolectados fueron obtenidos a traves de la Escala de Compromiso Organizacional
de Mayer y Allen, asi mismo se utiliz6 una ficha de Cotejo institucional para la medicion
de incidencia de errores en la cobranza telefonica de la empresa. Los resultados reportaron
una correlacion inversa, nula y no significativa [rs = -.056; p = .542] entre las variables,
notandose que el componente afectivo del compromiso organizacional manifiesta un
importante nivel predictivo en la incidencia de errores en la cobranza telefonica de
colaboradores de un estudio de Abogados de Lima. Se concluyd que no existen relacion
estadisticamente significativa entre el compromiso organizacional y la incidencia de

errores en la cobranza telefonica de colaboradores de un estudio de Abogados de Lima.

Palabras clave: Compromiso Organizacional, Cobranza Telefonica, Incidencia de

errores.
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ABSTRACT

The present research entitled "Relationship between the Organizational Commitment and
Incidence of errors in the telephone collection of collaborators of a study of Lawyers of
Lima", had as its fundamental purpose to be able to identify the relation between the
organizational commitment and the incidence of errors in the collection telephone number
of collaborators in a law firm in Lima-Peru, 2018; for this purpose, a non-experimental
research design of applied type and correlational descriptive level was chosen; It was
attended by 112 employees of the institution and the data collected were obtained through
the Organizational Commitment Scale of Mayer and Allen, likewise an institutional
matching form was used to measure the incidence of errors in telephone collection of the
company. The results reported an inverse, null and no significant correlation [rs = -.056;
p = .542] among the variables, noting that the affective component of organizational
commitment shows an important predictive level in the incidence of errors in the
telephone collection of collaborators of a study of Lawyers of Lima. It was concluded
that there is no statistically significant relationship between the organizational
commitment and the incidence of errors in the telephone collection of collaborators of a

study of Lawyers of Lima.

Keywords: Organizational Commitment, Telephone Collection, Incidence of errors.
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I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica.

Toda organizacién busca ser siempre competitiva y para ello es indispensable estar
siempre a la vanguardia de los cambios propios de la dinamica empresarial y para ello las
organizaciones plantean estrategias para el afrontamiento éxitos de las mismas con la

finalidad de alcanzar la tan ansiada rentabilidad y posicionamiento en el mercado

La Organizacion Mundial de la Salud en su publicacion en al afio 2010, sobre
Entornos Laborales saludables define al compromiso laboral como, un ambiente de trabajo
donde los colaboradores gocen y se sientan pertinentes y animados con su rol en la
organizacion, lo cual generara un gran impacto en la productividad y dedicacion de los
empleados en la realizacion de sus actividades. Por su parte el MINSA en un informe
técnico presentado el 14 de junio del 2011 sobre Metodologias para el estudio del Clima
Organizacional, presenta cuan importante es el compromiso organizacional para lograr
un ambiente laboral saludable y especificamente hace una comparacién delimitando dos
focos. El primero muestra como los trabajadores que muestran interés por las tareas que
realizan, motivados, productivos y sus opiniones son valoradas forma parte de un
ambiente laboral saludable mientras que el segundo nos muestra todo lo contrario es por
ello que conforman un ambiente laboral no saludable. Por lo tanto es que se recomienda la
implantacion de estrategia de mejora poniendoen claro que ninguna de ellas funcionarian
aun asi estén correctamente formuladas, aprobadas y sean viables si el personal no se

encuentra realmente comprometido con el cambio, la mejora y su centro de labor.

A su vez en un informe sobre “Tendencias Globales en Capital Humano 2015,
liderando en el nuevo mundo de trabajo” elaborado por la consultora internacional Deloitte
University Press se muestra que el 50% de los trabajadores de Recursos Humanos cita el
problema de falta de compromiso laboral ante los objetivos de empresa como “muy
importante” y el 87% de empresas que ello representa su principal problema en la

productividad de sus colaboradores.

Teniendo en cuenta que hoy en dia en toda organizacion el 80% de su poblacion

pertenece a la generacion Millennials. En una entrevista realizada por el prestigioso diario



Gestion el 21 de Noviembre del 2015 a Alejandra D” Agostini socia lider de capital

humano de Deloitte Peri menciona que:

“Hoy en dia los trabajadores estan forzando a los empleadores a cambiar
sus expectativas en especial los Millennials quienes estan desarrollando
nuevas maneras de trabajar, producir y consumir ante ello, las
organizaciones estan reaccionando con evidente lentitud quedandose
cortas en el desarrollo de actividades apropiadas para nutrir sus niveles

jerarquicos” (pérr. 4)

“En este nuevo universo laboral las organizaciones deberan pensar formas
innovadoras de cémo gestionar a sus empleados, concibiendo y proponiendo ideas que
permitan recuperar al menos parte de ese control” (parr. 5) sin embargo el 28% de los
responsables de RR.HH afirma que sus estrategias de compromiso laboral han sido
actualizadas en los ultimos 18 meses , el 38% esta en proceso de actualizacion, 16% esta
desactualizada y solo un 18 % no posee dichas estrategias ( Deloitte University Press,
2015) esta investigacion realizada con 3,300 lideres empresariales y de RRHH.

Por otro lado la empresa KOBSA especialistas en cobranzas detecto en un estudio
estadistico, que entre los afios 2016 y del 2017 los saldos aumentan en 2.23% pero se baja
la capacidad de tomar un compromiso, asi mismo en una entrevista por parte del diario
Gestionel 16 de Agosto del 2017 a Ana Vera gerente general del grupo KOBSA hace
referenciaa un aumento en los tipos de mora tales como un 25.06 en refinanciamiento

11.25% en cobranzas judiciales, 11.77% en deudas vencidas y 18.63 en deudas vigentes.

Asi mismo teniendo en cuenta que gestionar la cobranza telefonicamente, el gestor
deberéa contar con los estandares de calidad, segin el Codigo de Proteccion y Defensadel

consumidor con la ley 29571 en su Articulo 61°.- Procedimientos de cobranza:

“El proveedor debe utilizar los procedimientos de cobranza previstos en
las leyes. Se prohibe el uso de métodos de cobranza que afecten la
reputacién del consumidor, que atenten contra la privacidad de su hogar,

que afecten sus actividades laborales o su imagen ante terceros” (p. 15).

Con ello podriamos deducir que existe gran cantidad de trabajo por cumplir por
partede los gestores de cobranzas; pues con respecto a junio la proporcion recogida para
el 2014 fue de 16.50%; para el 2016 vemos que se encuentra en 15.00% vy para el 2017

Se



reduce excesiva mente a 9.50%. Sin embargo segun el Instituto Nacional de Defensa de
la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual en el anuario de estadisticas
institucionales entre enero y diciembre del 2017, se han concluido 398 reclamos a nivel
nacional, por el motivo de Métodos abusivos de cobranza en; para mayor detalle este
informe evidencia que del total de reclamos concluidos 210 pertenecen a la Sedes Central
, 18 ala Sede Lima Norte , 18 a oficinas locales y 152 en oficinas regionales de los cuales
132 por servicios bancarios y financieros en donde finalmente 330 pertenecen a la

actividad econdémica de servicios bancarios y financieros.

Entonces, lineas arriba nos muestra que el compromiso laboral es muy importante
para las empresas, ya que con ello podran alcanzar sus objetivos organizacionales, ademas
que el monto por recaudar en temas de cobranzases bastante elevado y que cada vez se
reduce por la complejidad de la situacion. Por otro lado se debe cumplir con una gestiénde
calidad optima pues los cliente morosos se encuentran protegidos por el Codigo de
Proteccion y Defensa del consumidor que por cierto sancionaria mediante Indecopi con
multas millonarias segun la conclusion del reclamo; es por ello que en el presente estudio
se plantea la pregunta (A mayor compromiso laboral menor incidencia de errores en
cobranzas telefonica? ¢Guardaran relacion estrecha en este tema de suma importancia

para la productividad?

1.2. Trabajos previos:

Davila y Jiménez (2014) revelan en una investigacion realizada sobre “El sentido de
pertenecia y los diferentes tipos de compromiso organizacional” estudiando el trato de
estos constructos con la felicidad subjetiva y psicolégica a 354 individuos fueron
evaluadas con la escala de compromiso organizacional de Allen y Mayer sefialando que
el sentido de pertenencia y los tipos de compromiso organizacional (afectivo, de
continuidad y normativo) con constructos diferentes y que estos se relacionan de manera
diferencial con los diferentes indicadores del bienestar en funcion del puesto detrabajo
que ocupa asi mismo sefialan que el predictor mas significativo para los empleados de
puestos de base y el sentido de pertenecia es el Gnico predictor para los puestos de mando
con una p = 0.5 (0.5) lo cual da como conclusion que el nivel de significancia de la

correlacion realizada refleja que los colaboradores segin su nivel de compromiso



organizacional adoptan como suyas las metas y objetivos organizacionales presentando

un trabajo optimo y de buena calidad.

Pérez (2013) en su estudio “Relacion del grado del compromiso organizacional y
el desempefio laboral en trabajadores de sector salud” el cual tuvo comofin dar a conocer
si los niveles de compromiso podrian determinar las competencias o incompetencias en
el desarrollo de las funciones propias de cada colaborador, parael cual edoel Interrogatorio
de compromiso organizacional de Meryer y Allen y listas de cotejo propias de la
institucion para mostrar el nivel de desempefio laboral. Los resultados fueron
significativos en dicha relacién con un p =0.01 (< 0.5) locual hace referencia que a mayor
compromiso mayor es el grado de desempefio laboral el cual permitird una atencion de

calidad técnica y atencion médica adecuada.

Loli (2016) el cual tuvo como objetivo conocer el compromiso organizacional y
el sentido de pertenencia en expertos de organizaciones publicas y privadas de Lima
Metropolitana, tom6 una muestra de 221 colaboradores de diferentes profesiones
empleando el Cuestionario de compromiso organizacional, cuyos resultados mostraron
que hay una predisposicion a favor del compromiso organizacional con los sentimientos
de pertenencia con las organizaciones donde trabajan, asi mismo se encontro que existen
un relacion significativa y positiva p= 0.01 (<0.5) , del compromiso afectivo y elsentido
de pertenencia lo cual refleja que el compromiso organizacional en dichos trabajadores

contribuye al desarrollo laboral con metas compartidas entre ellos y su organizacion.

Pérez (2014) relaciona el compromiso organizacional con la motivaciéon tomando
como muestra una poblacion conformada por el personal administrativo de universidades
limefias, dando como resultado que en las universidades privadas existe entre sus
trabajadores un mayor nivel de responsabilidad afectiva de igual manera destacan en la
presencia de compromiso de continuidad y normativo, es decir; forman lazosemocionales
con su organizacion, asi mimos se da a estar al tanto que aquellos que prevalecen la
autonomia y voluntad propia tienen un compromiso afectivo sublime a diferencia de los
que esperan recompensas externas y aquellos que tengan la necesidad de subsistir en su
organizacion lo haran por un tema de compromiso y evitan los sentimientos de culpa.
Finalmente al relacionar las contantes psicologicas a estudio con las variables
socioeconOmicas organizacionales en una comparacion con las dos muestras se ha

observado diferencias significativas entre ellos.



Saldafia y Cornejo (2017) en su investigacion “Relacion del compromiso
organizacional y el desempefio laboral del personal empleado de una universidad privada
Lima 2016 se propuso como fin hallar la relacion existente entre dichas variables
(psicolégica y productiva) para lo cual utilizéd la investigacién descriptivo correlacional
con un disefio no experimental tomando como muestra a 280 trabajadores, los resultados
mostraron que hay una correlacion significativa positiva débil r = 0.354 entre el
compromiso laboral y el ejercicio laboral en los trabajadores con un p = 0.00 (< 0.05) en
general se concluye el nivel de compromiso laboral repercute en que los empleados

desemperien sus funciones con calidad y a su vez sean productivos.

Montoya (2014) en su investigacion de Validacion de la Escala de Compromiso
Organizacional de Mayer y Allen aplicada a los colaboradores de un Contac Center, de los
cuales utiliz6 como muestra a 622 de ellos (66% varones y 34% mujeres) con una edad
promediode 27 afios en general obteniendo como resultado que el modelo de dos factores
logra un mayor ajuste teniendo como dimensiones el compromiso afectivo — normativo y

el compromiso de continuidad.

Torres (2014) realizo un estudio para obtener la relacion existente entre el
marketing interno y el compromiso organizacional, para la cual utilizé una poblacion total
de 279 colaboradores, hay que mencionar que para la medicion del Gltimo se uso la escala
compromiso organizacional de Allen y Mayer, obteniendo que las trabajadoras logran
puntajes mas elevados, tanto en el marketing interno como en el compromiso

organizacional, que el personal masculino.

Estos estudios sobre compromiso organizacional relacionados con otras variables
presentes en una organizacion forman parte indispensable para el desarrollo de esta ya

que permitiran la implantacion de estrategias de mejora.

1.3. Teorias relacionadas al tema:

Compromiso Organizacional:

Se ha encontrado variedad de conceptos del compromiso organizacional, Bateman y
Strasser (1984) muestran que el compromiso organizacional ha sido operacionalmente

definido como:



“La fidelidad del trabajador a la empresa, la ambicion de mejorar en
beneficio de la organizacion, el grado de compromiso entre los objetivos y

valores de la organizacion y el deseode mantenerse miembro de la misma”.

Por otro lado se define al compromiso organizacional como la fuerza que origina
que el trabajador se identifique con su centro de trabajo a tal grado de esforzarse por el
beneficio de la misma compartiendo metas y objetivos organizacionales mostrando
siempre sus deseos de permanencia (Mowday,Steers y Porter 1979, Sheldon 1971, Meyer
y Allen 1991).

Evolucion del constructo:
El OCQ: Primer gran referente:

Las primeras investigaciones acerca del compromiso bajo el enfoque del comportamiento
organizativo se ubican principalmente en el estudio de Mowday, Porter y Steers (1982)
tras mucho tiempo de estudio sobre el tema publican un gran referente para futuras
investigaciones en donde precisaban el compromiso organizativo como “la fuerza relativa
ala identificacién de una persona con, implicacion en, una determinada organizacion”
(p.27). Segun dichos autores con ello mostraron el afan de postular tres ideas clave:
organizacion como un lugar de empleo, compromiso como actitud de los empleados y
finalmente compromiso como algo méas que una lealtad pasiva. Por ello es que a lo largo
del tiempo se relaciond al compromiso tan solo como algo meramente afectivo es cierto
que habian afirmado que este poseia como cualidad al menos tres elementos: (a) una
fuerte aceptacion y valoracion de metas, objetivos organizacionales tomandolos de
manera compartida entre organizacion y empleado; (b) deseo de poner esfuerzos
considerables en pro de la organizacion; y, (¢) Un marcado deseo de permanencia en su

organizacion (Porter et al., 1974).

En su empefio por medir el compromiso organizativo se desarrollaron el
instrumento de medida llamado Cuestionario de Compromiso Organizativo (Porter et al.,
1974; Mowday et al., 1979) el cual se ha caracterizado por su gran aprobacion y uso
generalizado, reconocido como el cuestionario de Porter et al.(1974) el cual en su primera
version, residia en un total de 15 items que acudian en un solo factor segun los examenes

realizados; teniendo ella por finalidad ser un instrumento facil de administrar y que se



pueda utilizar en varias organizaciones con todo lo que concierne a la gran variedad de

colaboradores y al sector al que estos pertenezcan.

Es importante mencionar que el OCQ se ha caracterizado por sus buenas
propiedadespsicométricas lo cual le ha permitido gozar de un apoyo generalizado, no
obstante no estuvo libre de detractores siendo criticada por su falta de semejanza pero
sobre todopor dar a conocer intensiones de comportamientos distintos a los que en origen
fue creada, como por ejemplo la rotacion de personal y el desempefio. (Mowday et al.,
1979), Benkhoff, 1997), O’Reilly y Chatman, 1986); dichas criticas llevaron a que los
investigadores tomaran medidas de precaucion de modo que comenzaron a usar un
version en donde se omitian 6 items que era los que se asociaban més factores ajenos al
objeto de estudio para que posteriormente y de manera gradual este constructo evolucione
en definicion y medida (Beck y Wilson, 2000; Iverson, 1999).

Modelo de O’Reilly y Chatman

O’Reilly y Chatman (1986) y Kelman (1958) indicaban que el compromiso
organizacional esta reflejado en un vinculo psicoldgico que junta al tranajador con su
organizacion aungue este vinculo podria no siempre originarse de la misma forma, por lo
cual se identificaron tres a las cual denominaron: la conformidad ello se da cuando el
trabajador busca conseguir incentivos especificos adoptando ciertas actitudes y
conductas. La identificacion, con ello los empleados buscan formar parte de la
organizacion siendo un socio estratégico, compartiendo metas yobjetivos y asumiéndolos
como propios. Por ultimo, la interiorizacion que se refiere a lacalibracion entre la ética

del colaborador con los de la empresa.

Como conclusion este aporte permitié a los estudiosos valorar la naturaleza
multidimensional del compromiso organizacional no ha contado con gran impacto lo cual
ha radicado generalmente en la dificultada para distinguir entre identificacion e
interiorizacion O’Reilly y Caldwell, (1991), es mas en su mas reciente investigacion
Caldwell et al. (1991) los ha unido formando una nueva medida llamada “compromiso

normativo”
Del OCQ a las Escalas de Meyer y Allen

En el transcurso del tiempo los estudios realizados sobre compromiso atribuyéndole la
caracteristica multidimensional logro posicionarse en el enfoque dominante, a ello
Mowday (1998)



afirmaba la unanimidad que existia entre la comunidad cientifica al considerar y
reconocer que el compromiso tenia varias dimensiones y que ello ayudaria a la mejor
compresion del constructo, sin embargo ain continua la discusion sobre la cifra y las

extensiones que lo integran.

De entre todas las concepciones propuestas, los enfoques tridimensionales de
O’Reilly y Chatman (1986) y de Meyer y Allen (1984; 1991; 1997) se han caracterizado

por ser los dos méas importantes, aunque por diferentes motivos.
Modelo de Meyer y Allen:

Meyer y Allen (1991) se enfocaban a las similitudes que existia entre la gran variedad de
definiciones del compromiso organizacional y apuntan al caracter psicoldgico el cual
consiste en el estado que “mostraba la relacion entre el trabajador y su centro laboral y
que tenian influencia en la toma de decision de seguir 0 no en la organizacion” (p.67).
Coincidiendo conO’Reilly y Chatman en que habian discrepancias entre ellas las cuales
se encontraban en la naturaleza de dicho estado psicoldgico. En 1984 mostraron un
modelo bidimensional para calcular el compromiso organizacional en el que se

evidenciaba el componenteafectivo y de continuidad.

Componentes del compromiso organizacional:

Siendo el compromiso organizacional un constructo multidimensional es necesario
mencionar que en la investigacion de la misma se debe tomar en consideracion cada uno
de sus tres componentes, es decir, deben ser tomados como tipologias que no guardan
relacion una con otras por lo tanto para la evaluacion del compromiso organizacional

como tal se debera tener presente dicha complejidad (Cordoba, 2005).

Un compromiso es conceptualizado en los tres enfoques identificados como el
compromiso afectivo, el de continuacion y el normativo. Cominmente para estos tres
enfoques es el punto de vista de que un compromiso es un cambio psicolégico que (a)
identifica la relacion que tienen los colaboradores con su centro de trabajo, y (b) tiene
implicaciones para la decision de continuar o discontinuar la membresia en la
organizacion. Mas alla de esto, sin embargo, esta claro que las naturalezas de los estados

psicolégicos difieren. (Meyer y Allen, 1997)



Compromiso afectivo

Trata sobre el lazo sentimental que tiene el trabajador hacia su organizacion, con la cual
se sienten identificados a tal punto que comparten objetivos y metas formado un lugar al
cual desea pertenecer. Por otro lado Buchanan (1974) y Johnson y Chang (2006)suponen
que en esta dimension el colaborador acepta e interioriza las metas y valores
organizacionales enfocandose en la afectividad de la persona, trabajando siempre por el
beneficio de la empresa. Meyer y Allen (1997) indican el compromiso afectivo como “la
manera mas oportuna de compromiso y que las empresas estan dispuestas a introducir a
sus trabajadores” (p.67). Mowday et al. (1982) not6 que los trabajos previos del acuerdo
afectivo caian generalmente en cuatro categorias: caracteristicaspersonales, caracteristicas
estructurales, caracteristicas relacionadas al trabajo, y experiencias de trabajo. Porque la
discusion entre las caracteristicas objetivas de trabajo y las experiencias subjetivas de
trabajo han sido de algin modo confusas in las busquedasde auto informes, se puede
utilizar un término méas global en referencia para ambas caracteristicas objetivas y

subjetivas de trabajo.

Para Robbins y Coulter (2005) este componente se relaciona directamente con
una actitud de fuerte carga emocional la cual se ve reflejada al declarar su preferencia
ante su organizacion (agrado o desagrado) el cual repercutiria directamente en su

comportamiento y este variara segun sus experiencias siendo ello un proceso cambiante.
Compromiso de continuacion o de continuidad:

Este compromiso refleja el reconocimiento del costo asociado con el abandono de la
organizacion. El mas frecuente estudio de antecedentes ha sido una apuesta lateral, o

inversiones y la disponibilidad de las alternativas.

Este componente hace referencia al deseo de permanencia a raiz de las inversiones
no transferibles las cuales incluyen los beneficios laborales que como trabajador le
corresponden, relaciones sociales conformadas, aportaciones del fondo de pensiones,
ciertos privilegios que considera importantes, etc. Siendo asi muy dificil la decision de

abandonar su organizacién (Reichers, 1985, Mayer y Allen 1997).

Allen y Meyer (1990). Agregaron un tercer componente al que denominaron
compromiso normativo al cual para Bergman (2006) es “la ultima en ser estudiada y la

menos analizada” (p.647).



Compromiso Normativo:

A este punto, la literatura en el desarrollo del compromiso normativo es mas teérico que
empirico. Wiener (1982) indicé que el sentimiento de responsabilidad para prevalecer con
una empresa puede resultar de la internalizacion de presiones normativas ejercidas en una
prioridad individual dentro de la organizacion. EI compromiso normativo se puededar
también cuando una organizacion provee a los individuos de “recompensas”,incurrir a
costos significantes para los individuos. De este modo la organizacion puede hacer un
balance en la organizacion de los individuos y su relacién, y causar un sentimiento de

obligacion reciproco hasta que la deuda sea pagada.

Meyer y Allen (1997) definen el compromiso normativo como “un sentimiento de
obligacion” (p. 150). Tomando este componente desde el ambito social se hallan el
matrimonio, la familia, religion, etc. Por otro lado en el ambito laboral el colaborador se
siente éticamente obligado a permanecer en su organizacion por los tantos gastos que se

hecho por el (capacitacion, entrenamiento, induccion, etc).

Se cree que es mejor tomar el compromiso afectivo, de continuidad y el normativo
como componentes, que, como tipos, de compromisos. Esto ultimo significa que los
estados psicologicos que caracterizan las tres formas de compromisos sonmutuamente
privilegiadas. De lo contrario, parece mas factible esperar que una personapueda probar
todas estas tres formas de compromisos en diferentes niveles. Un individuo, por ejemplo,
puede sentir una necesidad de deseo y permanencia, pero con la minima obligacion de
hacerlo; otro podria sentir un pequefio deseo, una necesidad moderada, y una fuerte
obligacion, y asi. Una implicacion importante de ver a los compromisos de este modo,
como veremos despues, es que las variadas formas que poseen pueden afectar en la

influencia sobre el comportamiento.

Dadas sus diferencias conceptuales, se ve como que los estados psicologicos
reflejan los tres componentes del compromiso que desarrollara como la funcion de los
distintos antecedentes y tener diferentes implicaciones para el trabajo relevante de la

informacion.
CALIDAD

Abril, Enriquez y Sanchez (2006) conceptualizan calidad como: “las cualidades de un
producto o servicio que tienen como fin satisfacer las necesidades del consumidor”
(p.17). Asi mismo podemos definir como calidad a lo que el cliente estara dispuesto a
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pagar para obtener lo que necesita. Para ello los requerimientos deben ser claros y la
mediciones deben ser tomadas continuamente para determinar dicho nivel deconformidad
pues la no conformidad representa la ausencia de calidad formando asi un juicio acerca
del producto o servicio mostrando su inferioridad o superioridad en cuento al objetivo al
que fue destinado (Crosby 1988, Drucker 1990 y Zeithaml 1988).

Por otro lado, la literatura muestra la importancia de la gestion de calidad pues su
medicién incluye identificar segin el servicio, sus caracteristicas y de acuerdo a ello
dimensiones de evaluacion para asi poder emitir un juicio; sin embargo no solo hablamos
del servicio como tal sino de los procesos que acomparfian su ejecucion teniendo en cuenta
que cada fase pasa por los subsistemas de la empresa (operaciones, back office, gerencia,
etc.). (Bou 1997, Imai 1998).

Modelos de gestion de calidad:

La evaluacion que se ha de desarrollar en la presente investigacion en cuanto a la variable
calidad de gestion telefonica se basa en la Norma COPC el cual reposa en el Modelo de
Gestion de Calidad total, el cual a su vez sigue los lineamientos de Premio a la excelencia

Malcolm Baldridge los cuales a continuacién se desarrollaran con mayor detalle:
Modelo de gestion de calidad total:

Este ejemplar se forma en Japon tras la segunda guerra mundial en cuanto se quiso mejorar
los procesos de calidad de la industrias de aquellos entonces basada en los aportes de los
mas reconocidos personajes en cuanto a calidad como Deming, Juran y Crosby. Este
modelo se caracteriza por suministrar servicios de calidad que puedan satisfacer los
requerimientos del cliente y que en simultaneo se logra la motivacion y satisfaccion de
los empleados logrando en compromiso en la realizacion de la gestion de principio a fin
esto gracias un sistema de mejora continua de los procesos involucrados y de las personas
que estan involucradas en dicha gestion buscando siempre su participacion. Chamorro y
Rubio (2007).

Este modelo apunta y se enfrenta a criterios clasicos practicados por mucho tiempo

en las organizaciones.
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= Se enfrenta a la filosofia en donde la calidad solo afectaria a producto o servicios
mencionando que ésta también integra a todas las funciones que se llevan a cabo
en la organizacion.

= Se enfrenta a la filosofia en donde la calidad solo estaba a cargo de los encargados
del &rea operativa, la calidad total significa el compromiso de todos los integrantes
aa organizacion sea cual sea el cargo o labor que desempefie.

Premio Malcolm Baldrige:

Es un estandar modelo para la implantacion de la calidad y una herramienta fundamental
en la competitividad empresarial, ya que no solamente se centra en la correccion de
errores sino también en la creatividad para aumentar la satisfaccion del cliente. Chamorro
y Rubio (2007).

Asimismo, Naranjo (2009) asigna como valores clave: “la calidad
direccionada al consumidor, el liderato, la continua mejora, la colaboracion y el
desenvolvimiento de los individuos, la respuesta rapida al mercado, el boceto y
precaucion, la vision a largo plazo, la gestion de datos, el desarrollo de

cooperaciones y la responsabilidad social de la empresa” (pag. 21).

//——x_
%orm organtzadonal:\
Entorno, relaciones y retos
g —
. —————-—)
Planificacion Recursos
/’ estratégica Humanos \\
A
I < > T Resultados de la
Liderazgo v organizacion
—_—
\ \_ Orientacién al cliente Gestion de [

y al mercado {\[ procesos / /
\ ,

Fuente: Modelo de excelencia en gestion Malcolm Baldrige (2005)

Norma COPC:

Esta norma esta describe las practicas de gestion minimas, precisa el uso de métricas
(mediciones clave) para la operaciones inmersas en los servicios centrados en el cliente
ya sea a nivel propio o la tercerizacion cualquiera sea el tipo de contacto teniendo como

objetivo fundamental segin Naranjo (2009) “potenciar eventualmente tanto los costos
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e ingresos como la calidad de los productos y servicios brindados por una empresa
asegurando la satisfaccion de los usuarios finales.(pag.15)

Con relacion a la investigacion esta norma abarca deferentes ambitos de
aplicacion cabe enfocar su inclusion en los servicios de cobranzas y recuperaciones. Para
ello se adapt6 criterios de Baldrige para concertar realidades précticas y satisfacer las
necesidades bésicas de las organizaciones majando criterios como el énfasis en los
procesos, mediciones y resultados, la realidad de las necesidades del cliente, ubicar
componentes que mejor se ajusten a los estdndares de calidad reconocidos a nivel
mundial. (Norma COPC, 2000)

Organizaciones e individuos, generalmente

VMOs dentro de la empresa del cliente, responsables de
(Organizaciones la gestion de una porcion de los programas de la
| de Gestion de Empresa con PSICs.
v F Proveedores)
PSICs

Clientes

Usuarios &
Finales

7

Proveen servicios a usuarios
Contratan PSICs para prestar finales
servicios a sus usuarios
finales.

Clientes de los clientes.

Fuente: Modelo de la Norma COPC.

La norma habla de dos conceptos basicos que guardan relacion directa con el
proceso de gestion de calidad en los centros de contacto aplicados en el rubro de
cobranzas manteniendo contacto con el titular de la deuda para con ello poder
implementar indicadores de evolucion que aseguren estandares de calidad dptimos. Los

cuales son:
= Precision

Es aquella que mide la Calidad de cada gestion basandose en la identificacion de errores
criticos y no criticos, los cuales fueron definidos en base a impulsores claves de

Recaudacién logrando asi identificar si una gestion fue exitosa o no.
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e Meétricas:

También Ilamados indicadores de gestion que sirven para evaluar que tanta precision tuvo
la calidad de cada transaccion segun los principales impulsores de recaudo y que estos
hayan cubierto las necesidades del cliente guardando los intereses del negocio y servicio.
Con las métricas son evaluados los gestores de cobranza recibiendo de acuerdo a ello una
puntuacion. Las cuales son establecidas por la, organizacion y pueden determinar si la

gestion defectuosa o no.
Tipos de errores en la gestion de calidad telefonica de cobranzas:
a) Error critico:

Error que origina que un contacto o transaccion entera sea defectuosa. Causan un impacto
directo en la solucién de la deuda o generan un gasto innecesario a la empresa. Se miden

por Unidad, es decir un error critico en un contacto lo vuelve defectuoso.
Error critico para usuario final:

Es todo aquello que desde la perspectiva del cliente causa que una gestion entera sea
defectuosa. Ej. Proporcionar informacion incorrecta como importes de deuda, maltratar

al cliente.
Error critico para el negocio:

Es todo aquello que desde la perspectiva del negocio, causa que una transaccion entera

sea defectuosa.
Ej. Mala negociacién, no negociar, no cerrar compromisos de pago, etc.
Error de cumplimiento:

Es todo aquello que desde la perspectiva del negocio causa que no se cumpla con el

procedimiento correcto.

Ej. No solicitar correo electronico del cliente, no validar o actualizar nueva direccion, no

solicitar algun otro numero fijo o celular del cliente, etc.
b) Error no critico:
Error que No originan que un contacto o transaccion sea defectuosa. Se miden por

Oportunidad, es decir puede existir “n” oportunidades de cometer errores no criticos en

14



una misma llamada. Si en una llamada existen diversos ENC se corre el riesgo de terminar

dicha evaluacion con un promedio por debajo del minimo.

La cobranza

Proceso de cobranza: Segun el articulo 61° del Cddigo de Proteccion y Defensa del

consumidor con la ley 29571

“El proveedor debe hacer uso los correctos métodos de cobranza indicados en
las leyes. Esta totalmente prohibido atentar contra la reputacion y privacidad
de su hogar del consumidor, asi mismo evitar conductas que afecten sus labores

en su centro laboral o imagen ante terceros.”.

El Gestor de Cobranzas:

Es el encargado de “conseguir las cuentas y documentos por cobrar de la organizacion,
guepresentan diversos grados de dificultad” (p.29), por otro lado son las personas que
se enfrentan directamente con el deudor asi mismo este casi siempre se rehisa a
realizarla cancelacion es por ello que son objeto de insulto y malos tratos. Molina
(2002).

Meétodos abusivos de cobranza

A efectos de la aplicacion del articulo 61° del Codigo de Proteccion y Defensa del
consumidor con la ley 29571, se prohibe: Enviar al deudor o algun tercero alguna
documentacion haciendo referencia documentos judiciales y estos no lo sean, realizar
todo tipo de contactabilidad con el cliente entre las 20.00 horas y las 07.00 los fines de
semana (sabado y domingo) o los dias feriados, colocar con el fin de exhibir a vista
publica propaganda, ilustraciones o el uso de personas en el domicilio del deudor o el
tercero, en lugares frecuentados o en inmediaciones de sus domicilios por estos
requiriéndoles el pago de la deuda, difundir mediante los medios de comunicacién listas
de deudores o algun pedido de pago si haber antes mediado una orden judicial lo cual no
comprende que el deudor pueda ser reportado a las centrales de riesgos que le corresponde
segun ley, realizar cualquier tipo de notificaciébn a terceros ajenos a la deuda
proporcionando informacion acerca de la de morosidad del consumidor y enviar estados
de cuenta o cualquier tipo de notificacidn acerca de la cobranza al domicilio de un tercero
a menos que haya sido algun acuerdo legal con el deudor o este lo haya notificado como

domicilio actual.
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1.4. Formulacién del problema:

Problema general:

¢Cudl es la relacién entre el compromiso organizacional y la incidencia de errores en la

cobranza telefénica de colaboradores en un estudio de abogados de Lima - Pert, 2018?

Problema especifico:
Problema especifico 1:

¢Cual es la relacion entre cada componente del compromiso organizacional y la
incidencia de errores en la cobranza telefonica de colaboradores en un estudio deabogados
de Lima - Peru, 2018?

Problema especifico 2:

¢Cual es la relacion entre el compromiso organizacional y los errores en la cobranza

telefénica de colaboradores en un estudio de abogados de Lima - Peru, 2018?

1.5. Justificacion del estudio:

Desde el punto vista tedrico la investigacion permitira poder cubrir vacios en cuanto a los
conocimientos cientificos relacionados con las variable estudiadas que en este caso es
acerca de la relacion existente entre el compromiso organizacional (variable psicoldgica)
con temas productivos tales como la Gestion de Calidad (variable de produccion)
trabajando con colaboradores de una empresa de cobranzas telefonicas; pues en la
actualidad no se ha estudiado dichas variables como tal y es de interés de su fundador

contar con este tipo de estudio.

Desde el punto de vista metodologico este estudio servira para aportar
antecedentes para futuras investigaciones, asi mismo poder utilizar esta investigacion
como base de inicio para ahondar en esta tema logrando validar, comprobar, mejorar e
inclusive relacionar los resultados con otros fendmenos presente y que formen parte de
las problematicas presentes contribuyendo asi en fomentar e incentivar la investigacion

cientifica.

16



Desde el punto de vista de conveniencia la investigacion desarrollada contribuira
al fortalecimiento de la organizacién en cuestion, ya que se podré identificar que tanta
relacion puede tener un aspecto psicolégico como es el compromiso laboral en la tan

ansiada productividad enfocando su desempefio en el sistema de Gestion de calidad.

A todo los antes mencionado para finalizar, la investigacion desde el punto de
vista social permitira a la organizacion en estudio a partir de los resultados obtenidos
poder favorecer la toma de decisiones tanto para mejorar tanto los puntos algidos
encontrados y que estén afectado en su funcionamiento como los puntos blandos que
constituiran una mejora continua logrando asi un equilibrio alineando los objetivos que

posee tanto el colaborador como la organizacion.

1.6. Hipotesis:

Hipotesis general:

Existe relacion inversa y significativa entre el compromiso organizacional y la
incidencia de errores en la cobranza telefénica de colaboradores en un estudio de

abogados de Lima - Peru, 2018.

Hipotesis especificas:
Hipotesis especifica 1

Existe relacion inversa y significativa entre cada componente del compromiso
organizacional y la incidencia de errores en la cobranza telefonica de colaboradores

en un estudio de abogados de Lima - Peru, 2018.

Hipotesis especifica 2

Existe relacion inversa y significativa entre el compromiso organizacional y los
errores en la cobranza telefonica de colaboradores en un estudio de abogados de Lima
- Peru, 2018.
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1.7. Objetivos:

Objetivo general:
Identificar la relacion entre el compromiso organizacional y la incidencia de errores en

la cobranza telefonica de colaboradores en un estudio de abogados de Lima - Per(, 2018.

Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Reconocer la relacion entre cada componente del compromiso organizacional y la
incidencia de errores en la cobranza telefnica de colaboradores en un estudio deabogados
de Lima - Peru, 2018.

Objetivo especifico 2

Establecer la relacion el compromiso organizacional y los errores en la cobranza

telefonica de colaboradores en un estudio de abogados de Lima - Peru, 2018.
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II. METODO

2.1. Disefio de la investigacion:

El actual estudio es de tipo aplicado ya que busca soluciones ante una problematica
mediante el uso de conocimientos tedricos; posee un disefio no experimental ya que no
existe una manipulacion deliberada de las variables y solo se observa el fendmeno en su
estado natural para luego estudiarlos. Asimismo, es un estudio transversal “recolecta
datos en un solo momento y en tiempo unico”. Segun el nivel de investigacion es
descriptivo correlacional pues busca saber cémo se puede comportar un concepto o
variable conociendo los comportamientos de otras variables relacionadas. Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014).

El diagrama que resume este estudio es:

]\4/'?1

r

t

Oz

Donde: M = Muestra
O1= Variable 1
O, = Variable 2

r =relacion entre las dos variables.

2.2. Operacionalizacion de Variable:
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. Definicion Definicion . . L
Variable X Componentes Indicadores Iltems Escala de Medicion
Conceptual Operacional
Meyer y Allen (1997) plantean el
compromiso afectivo como “la
forma maés deseable de compromiso
Afectivo ioani A
Si bien es cierto El nivel de y que las organizaciones estan
hay diversas compromiso probablemente mas dispuestas a g_9_12_14_15
definiciones sobre  organizacional  esta inculcar a sus trabajadores” (p.67). -18
ello segin Mayer  definido por el puntaje
y Allen (1991) alcanzado en el _ Ordinal
citado por  cuestionario de Este componente hace referencia al o o 6 reactives d
Rodriguez et al. compromiso deseo de permanencia a raiz de las inventario eStspccoiémnp;egltgp‘i:_r reactivos de
(2004) & un organizacional de inversiones no transferibles las
Compromiso estado psicologico  Mayery Allen el que - _ 1 = Totalmente en desacuerdo
o ; ite identifi I cuales incluyen los beneficios _
Organizacional  qué caracteriza  permite identificar e 2=Moderadamente en desacuerdo
una relacion entre  nivel de compromiso laborales que como trabajador le 2-7-8-10- 11 3= Débilmente en desacuerdo
una persona y una en tres componentes corresponden, relaciones sociales 13 4= Ni en acuerdo ni en desacuerdo
organizacion” afectivo, normativo y Normativo ‘ d aci del fond 5= Débilmente de acuerdo
(pag. 139) lacual  de continuidad. conformadas, aportaciones ael tonao 6=Moderadamente de acuerdo
se divide en tres de pensiones, ciertos privilegios que 7=Totalmente de acuerdo
componentes Alto: considera importantes, etc. Siendo
diferenciados. 126 a mas . . -
asi muy dificil la decision de
Promedio L
abandonar  su organizacion
De 19 hasta 125
. Reichers, 1985, Mayer Allen
Bajo : ( yer y 1-3-4-5-16-
18 puntos 1997). 17

De continuidad

Meyer y Allen (1997) definen el
compromiso normativo como “un

sentimiento de obligacion” (p. 150).
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Incidencia de
errores en la
Cobranza
Telefénica

Abril, Enriquez y
(2006)
conceptualizan
calidad

“Grupo de

Sanchez

como:

caracteristicas de un
producto o servicio
que tiene la habilidad

de satisfacer las

necesidades y
expectativas del
cliente 'y partes
interesadas

El nivel de calidad de la
gestion de cobranza esta
determinado  por el
puntaje alcanzado en la
lista de cotejo de
CALIDAD DE
GESTION el que permite
identificar los errores
cometidos por el gestor al
momento de realizar el

recaudo telefonicamente

Cumple:
1

No cumple
0

Error critico

Error de cumplimiento

Error no critico

Error que origina que un contacto o
transaccion entera sea defectuosa. Causan
un impacto directo en la solucién de la
deuda o generan un gasto innecesario a la
empresa. Se miden por Unidad, es decir un
error critico en un contacto lo vuelve
defectuoso.

. Error critico para usuario final:

Es todo aquello que desde la perspectiva del
cliente causa que una gestion entera sea
defectuosa.

. Error critico para el negocio:

Es todo aquello que desde la perspectiva del
negocio, causa que una transaccion entera

sea defectuosa.

Es todo aquello que desde la perspectiva del
negocio causa que no se cumpla con el

procedimiento correcto.

Error que No originan que un contacto o
transaccion sea defectuosa. Se miden por
Oportunidad, es decir puede existir “n”
oportunidades de cometer errores no criticos
en una misma llamada. Si en una llamada
existen diversos ENC se corre el riesgo de
terminar dicha evaluacién con un promedio

por debajo del minimo.

5-6-7-8-9-
10-11-12-13-
14
El instrumento estd compuesto de 15 reactivos de
opcion dicotémica.
15 Si = Cumple
No = No cumple
1-2-3-4

Fuente:CreaciénPropia.
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2.3. Poblacion y muestra:

Poblacion:

Segun la definicion de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) es “la totalidad de todas
las unidades de muestreo” (pag. 36) por otro lado Pino (2007) menciona que “es el
conjunto de elementos o personas que poseen cualidades similares y sobre las cuales se
desea hacer un estudio” (pag. 48). Es asi que la poblacién en estudio de la presente

investigacién son los gestores de cobranza de la empresa SERLEVI.

Muestra:

Segun lo definido por Bernal (2010) “es una cierta parte de la poblacion, de la adse espera
tener informacion para el desarrollo de la investigacion y sobre la cual se realizara la
medicion y observacion de las variables objeto de estudio” (pag. 161). Asi mismo la
muestra es de tipo censal la cual esta representada de la misma cantidad de la poblacion,
por ello la investigacion contara de 250 gestores de cobranza colaboradores de la empresa
SERLEVI.

Criterios de inclusion
" Colaboradores en actividad de la empresa SERLEVI que posean el puesto de

Gestor de Cobranzas.

" Colaboradores con edades comprendidas entre 18 y 65 afos.

" El sexo u orientacion sexual es indistinto.

" Colaboradores con contraccion por incremento de actividad y locadores de
servicio.

. Colaboradores que posean mas de tres meses desempefiando el puesto de Gestor

de cobranzas.
Criterios de exclusién

. No se consideran a los colaboradores que no estén en actividad por suspension a
causa de un proceso disciplinario.
. No se consideran colaboradores que se encuentren en el periodo de vacaciones.

. No se contara con colaboradores que cuenten con licencias sin goce de haber.
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" No se contard con colaboradoras que se encuentren en el periodo de
lactancia.
" No se consideraran a los colaboradores que cuente con descansos médicos

dados tanto por nosocomios publicos o privados.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Se define a la técnica el conjunto de reglas y pasos que permite encontrar larelacioncon el
objeto o sujeto de estudio. Se utilizé como tal, la encuesta; ya que permite obtener datos
descriptivos que los gestores proporcionan a partir de su propia experiencia. (Pino, 2007).

Como instrumento o mecanismo de recoleccion y registro de datos se utilizo el
Cuestionario de Compromiso Organizacional de Mayer y Allen y la Ficha de cotejo para
la medicion de errores en el contacto con el titular en la gestion de cobranzas basado en
el Modelo COPC, siendo esta la técnica por excelencia para este tipo de investigacion en
la cual sus preguntas responden a las variables de la matriz de operacionalizacion y que

su uso por lo general se aplica de manera grupal. (Pino, 2007).

Validez y confiabilidad de los instrumentos:
Se utilizaron dos cuestionarios

El primero, es el cuestionario de compromiso organizacional cuyos autores son Meyer y
Allen. Esta dividido en 3 dimensiones y 18 items, con una escala tipo Likert que va desde 1
= Totalmente en desacuerdo hasta 6=Totalmente de acuerdo. Hay items inversos, estos son
1, 3, 10, 14, 15 y 18. EIl tiempo de aplicacion es de 15 min aproximadamente de forma
individual o colectiva, en poblaciones de 17 afios en adelante.

En un estudio realizado por Arias Galicia, Mercado y Belausteguigoitia (1998) se
encontré que la prueba que ha sido seleccionada para la presente investigacion la cual
hace referencia al cuestionario de compromiso organizacional de Mayer y Allen tiene
validez de contenido (p < 0.05) y confiabilidad por el método de consistencia de Alfa de
Crombach de 0.81 para el nivel de compromiso organizacional en cuanto a su componente
afectivo, 0.82 para su componente normativo y de 0.48 para su componente de
continuidad.

Asi mismo la prueba ha sido adaptada por Argomedo en el afio 2013 pues realizo la
adaptacion de dicha prueba en una institucidn publica militar de Lima Metropolitana en

colaboradores civiles es decir no pertenecientes al servicio miliar demostrando una
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validez de p < 0.05 y una confiabilidad por consistencia interna de alfa de Crombach de
0.822 estos resultados prueban su alta consistencia interna.

Finalmente se realizd la validacion de contenido mediante el V de Aiken por 6 jueces
expertos, colegiados con la especialidad de Psicologia Organizacional en donde la prueba
reflejo el resultado de 1.00 en claridad, pertinencia y relevancia.

El segundo es la ficha de cotejo para la identificacién de incidencia de errores en la
cobranza telefonica, esta divida en 3 tipos de error y 15 items con una escala de tipo
dicotomica, 1 = cumple y 0 = no cumple con los parametros de calidad. El tiempo de
aplicacion es de 15 min aproximadamente de forma individual o colectiva, en poblaciones

de 18 afios en adelante

Al tratarse de una ficha creada internamente por la empresa en estudio, se realizaron

pruebas piloto para la identificacion de la validez y confidencialidad.

En relacion a ello para evidenciar la validez de contenido de la prueba el V de Aiken por
6 jueces expertos, profesionales de la carrera de Administracion con especialidad en
Gestion de calidad con 3, 5y 6 afios de experiencia desempefiando el analisis de llamadas
telefénicas en la gestion de cobranza como Analistas, jefes y coordinadores en esta area
en diferentes centros de contacto dedicados al rubro de la cobranza, en donde la prueba
reflejo el resultado de 1.00 en claridad, pertinencia y relevancia demostrando asi su
validez.

Por otro lado para validar la confiabilidad, se aplico el analisis estadistico Kr 20 al tratarse
de una prueba con opcion dicotomica de respuesta, lo que indico la evidencia de
apropiados niveles de co-variacion entre los elementos y el instrumento en su totalidad.
La valoracion del intervalo de confianza [IC 95%] reportdé apropiado nivel de
confiabilidad en los reactivos del instrumento ya que los valores oscilaron entre .644 y

.765, ello brind6 las bases pertinentes para posteriores calculos

2.5. Métodos de analisis de datos:

Una vez reunidos los datos a través del instrumento utilizado para este fin, estos seran
estudiados es decir expresados y tratados estadisticamente lo que nos llevara a
conclusiones en relacion con la hipotesis planteada se siguio los siguientes pasos:

= Se obtuvo la informacién poblacion objeto de investigacion.

= Se definio las variables para mantener el orden de los datos encontrados.
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= Se defini6 el programa a usar para el procesamiento de datos en este caso el programa
virtual SPSS 22.

= Se paso a la tabulacién de los datos en el programa antes mencionado para la
obtencioén de y contrastacion de resultados con las hipétesis y variables antes
plantadas.

= Se procedio a verificar si los datos de ajustan a una curva de distribucion normal
mediante la prueba de Kolmogorov — Smirnov.

= Asi mismo para la contratacion de la hipdtesis con el fin de identificar la relacion
existente en la variable se utiliz6 la Rho Spearman.

=  Finalmente se emiten las conclusiones obtenidas en el estudio.

2.6. Aspectos éticos:

Los colaboradores se encuentran en total uso de sus facultades mentales, con el
conocimiento, permiso y autorizacion a ser evaluados; por el area de Calidad Y RRHH,
cumpliendo con el procedimiento planteado por SERLEVI.

Se tomé en consideracion la veracidad en los resultados de la prueba; fue también de
consideracion el respeto hacia la propiedad intelectual, pues los instrumentos y medios
de medicidn fueron citados y no tomados como propios.

Los datos recolectados por los participantes fueron tomados Unica y exclusivamente para
efectos investigativos y no fueron tomados para las decisiones en otros aspectos

personales y/o laborales de la institucion.
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I11. RESULTADOS

3.1. Propiedades Psicométricas

3.1.1. Compromiso Organizacional

Tabla 1.
Evidencias basadas en el contenido del Test de Compromiso Organizacional

N°items J1 J2 J3 J4 J5 J6 M \% IC 95%

It1 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796-1.00

It2 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796-1.00
It3 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796-1.00
It4 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796-1.00
ItS 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796-1.00
It6 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796-1.00
It7 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796-1.00
It8 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796-1.00
It9 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796-1.00
1t10 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It11 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It12 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
1t13 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It14 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It15 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It16 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It17 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It18 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00

El analisis de la tabla 1 reporta que tras la recoleccion de la opinién de los 5
expertos, en cuanto a los criterios de claridad, pertinencia y relevancia, se
reportd que el indice de Aiken de pertinente (V de Aiken = 1.00), en cuanto al
analisis de confianza (95%) se estimo que el coeficiente obtenido sera [.796 —
1.00], con estos datos se puede aceptar los items ya que cumplen los estandares

minimos se le exige [>.70].
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Tabla 2.
Evidencias basadas en los procesos de respuesta al item del Test de
Compromiso Organizacional.

Alfa de IC al 95%
Escala Iltems _
Cronbach LI LS
Compromiso
18 .740 .668 .803

Organizacional

Nota: n = 122 participantes; Alfa de Cronbach > .70 (fiable); IC = intervalo de confianza, LI
= limite inferior, LS = Limite Superior.

El andlisis en la tabla 2 reporté los estandares de evidencia de fiabilidad de las
respuestas obtenidas a través de los 18 items, se estimé un valor apropiado para
la medicion (.740), lo que indico la evidencia de apropiados niveles de co-
variacion entre los elementos y el instrumento en su totalidad. La valoracion
del intervalo de confianza [IC g¢s9] report6 apropiado nivel de confiabilidad en
los reactivos del instrumento ya que los valores oscilaron entre .668 y .803, ello

brindd las bases pertinentes para posteriores calculos.

3.1.2. Incidencia de errores en la cobranza telefonica

Tabla 3.
Evidencias basadas en el contenido de la Ficha de Cotejo para la medicion
de la calidad de Ilamada telefonica

N°items J1 J2 J3 J4 J5 J6 M \% IC 95%

Itl 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00

It2 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It3 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It4 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
ItS 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It6 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It7 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It8 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It9 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
1t10 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It11 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It12 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
1t13 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It14 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
It15 3 3 3 3 3 3 3 100 .796-1.00
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El anélisis de la tabla 3 reporta que tras la recoleccion de la opinion de los 5
expertos, en cuanto a los criterios de claridad, pertinencia y relevancia, se
report6 que el indice de Aiken de pertinente (V de Aiken = 1.00), en cuanto al
andlisis de confianza (95%) se estimd que el coeficiente obtenido serd [.796 —
1.00], con estos datos se puede aceptar los items ya que cumplen los estandares

minimos se le exige [>.70].

Tabla 4.
Evidencias basadas en los procesos de respuesta al item de la Ficha de cotejo
para la identificacion de incidencia de errores en la cobranza telefonica.

- IC al 95%
Escala Items KR 20
LI LS
Incidencia de
errores en la 15 70 644 .765
cobranza
telefénica

Nota: n = 122 participantes; Alfa de Cronbach > .70 (fiable); IC = intervalo de confianza, LI
= limite inferior, LS = Limite Superior.

El analisis en la tabla 4 reporto los estandares de evidencia de fiabilidad de las
respuestas obtenidas a través de los 15 items, se estimé un valor ligeramente
adecuado para la medicion (.70), lo que indico la evidencia de apropiados
niveles de co-variacion entre los elementos y el instrumento en su totalidad. La
valoracion del intervalo de confianza [IC os%] reportd apropiado nivel de
confiabilidad en los reactivos del instrumento ya que los valores oscilaron entre

.644 y 765, ello brindo las bases pertinentes para posteriores calculos.
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3.2. Anélisis de Normalidad

Tabla 5

Pruebas de normalidad de las variables de estudio y sus dimensiones

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Compromiso organizacional 0.092 122 012
Compromiso afectivo 0.121 122 <.001
Compromiso normativo 0.177 122 <.001
Compromiso de continuidad 0.067 122 ,200"
Incidencia de errores en la cobranza

elefonica 0.232 122 <.001
Error no critico 0.392 122 <.001
Error critico 0.286 122 <.001
Error de cumplimiento 0.370 122 <.001

*. Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

La tabla 5 reportd el andlisis de normalidad para la medicion de las variables

compromiso organizacional, sus dimensiones y las incidencias de errores en la

cobranza, se observd que el comportamiento de las variables fue de tipo no

paramétrico (p < .05), exceptuando el compromiso de continuidad; por lo

anteriormente mencionado se decidié utilizar el coeficiente de rangos de Spearman

(rs) para las respuestas a las hipotesis de investigacion.

3.3. Contraste de Hipdtesis

3.3.1. Hipotesis General

Hi: Existe relacion inversa y significativa entre el compromiso organizacional

y la incidencia de errores en la cobranza telefonica de colaboradores en un

estudio de abogados de Lima - Per, 2018.
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Ho: No existe relacion inversa y significativa entre el compromiso
organizacional y la incidencia de errores en la cobranza telefénica de

colaboradores en un estudio de abogados de Lima - Peru, 2018.

Reglas de decision

Intervalo de confianza: 95%
Nivel de significacion: 0.05

Prueba estadistica: Rho de Spearman

Tabla 6
Correlacion entre el compromiso organizacional y la incidencia de errores

en la cobranza telefonica

Incidencia de errores

en la cobranza

telefonica
Coeficiente de 056
Rhode Compromiso correlacion
Spearman organizacional Sig. (bilateral) 542
N 122

La tabla 6 expresd la identificacion de la relacion entre el compromiso
organizacional y la incidencia de errores en la cobranza telefonica; se observo
que la correlacion (rs = -.056) se caracterizO por ser inversa, nula y no
significativa (p = .542); estos resultados orientaron a no rechazar la hipotesis
nula, concluyendo que No existe relacion inversa y significativa entre el
compromiso organizacional y la incidencia de errores en la cobranza

telefénica de colaboradores en un estudio de abogados de Lima — Peru.
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3.3.2. Hipdtesis Especificas

Hipotesis especifica 1

Existe relacion inversa y significativa entre cada componente del compromiso
organizacional y la incidencia de errores en la cobranza telefénica de

colaboradores en un estudio de abogados de Lima - Peru, 2018.

Tabla 7
Relacion entre cada componente del compromiso organizacional y la

incidencia de errores en la cobranza telefénica

Incidencia de errores en la cobranza

telefonica

Coeficiente de _182°
Compromiso afectivo correlaciéon

Sig. (bilateral) .045

Coeficiente de 006
Rho de  Compromiso normativo correlacion

Spearman Sig. (bilateral) 951

. Coeficiente de

Compromiso de .047

- correlacién
continuidad
Sig. (bilateral) .608
N 122

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 7 puso de manifiesto el nivel de relacion entre cada componente del
compromiso y la incidencia de errores en la cobranza telefonica de
colaboradores de un estudio de abogados de Lima-Peru; las correlaciones
observadas pusieron de manifiesto que para el caso de Compromiso
normativo (rs = .006; p =.951) y Compromiso de continuidad (rs = .047; p =
.608), ambas se caracterizaron por directas, nulas y no significativas (p <.05);
sin embargo el compromiso afectivo  (rs=-.182; p = .951) se caracterizopor
ser inverso y estadisticamente significativo. Se concluyd que existerelacion
inversa y significativa entre cada componente del compromisoorganizacional
y la incidencia de errores en la cobranza telefonica de colaboradores en un

estudio de abogados de Lima — Perd.
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Hipotesis especifica 2

Existe relacion inversa y significativa entre el compromiso organizacional y
los errores en la cobranza telefénica de colaboradores en un estudio de

abogados de Lima - Peru, 2018.

Tabla 8
Relacion entre el compromiso organizacional y los errores en la cobranza
telefonica
Error de
Error critico o Error no critico
cumplimiento
Correlacion de «
-0.026 0.157 -,225
Compromiso Pearson
organizacional ~ Sig. (bilateral) 0.774 0.083 .013
N 122 122 122

**_Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

La tabla 8 expuso el nivel de relacion entre el compromiso organizacional y
los tipo de errores de cobranza manifiestos por los colaboradores de un
estudio de abogados de Lima-Peru; las correlaciones observadas expresaron
que para el caso del Error critico (rs = -.026; p = .774) la correlacion fue
inversa, nulas y no significativas (p < .05), en cuanto al error de cumplimiento
(rs=.157; p =.083) este fue directo, bajo y no significativo; en lo referente al
error critico (rs = -.225; p =.013) la correlacion observada fue inversa, baja 'y
estadisticamente significativa. Se concluyo que existe relacion inversa y
significativa entre el compromiso organizacional y los errores en la cobranza

telefénica de colaboradores en un estudio de abogados de Lima - Peru.
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IV. DISCUSION

En la actualidad, toda organizacion estd en mejora continua y competitividad
frente a otras instituciones que presentan el mismo servicio que la organizacion, en
tal sentido es indispensable estar al pendiente de los cambios tecnoldgicos,
procedimentales y empresariales de la industria ya que estas permiten al capital
humano tomar decisiones y controlar los indices de errores que pudiesen

manifestarse en el desarrollo del bien o servicio prestado.

Es en este sentido que una de las preocupaciones que mantiene alerta a las
empresas en la actualidad es el compromiso laboral que sus colaboradores pudiesen
manifestar en el cumplimiento de las metas, en el caso de la empresa en donde se
realizd la investigacion este cumplimiento de objetivos se encuentra ligado a las

estrategias de cobranzas para la recaudacion de montos que son bastante elevados.

En tal sentido, el propdsito principal del estudio fue identificar la relacionentre el
compromiso organizacional y la incidencia de errores en la cobranza telefonica de
colaboradores en un estudio de abogados de Lima-Perd; los resultadosobservados
pusieron de manifiesto que hubo un nivel de correlaciéon inversa, nula y no
significativa entre las variables de estudio [rs = -.056; p = .542], concluyéndoseque
no existe relacion inversa y significativa entre el compromiso organizacional y la
incidencia de errores en la cobranza en la cobranza telefonica de los colaboradoresde
un estudio de abogados en Lima-Peru. Estos resultados observados difieren de los
resultados presentados por Pérez (2013) quien en su investigacion “Relacion del
grado del compromiso organizacional y el desempefio laboral en trabajadores de
salud” en donde encontro relacion estadisticamente significativa [p = <.001] entre las
variables estudiadas, afirmandose que el compromiso laboral permitira la
optimizacion en la atencion de calidad; asi mismo difiere de los resultados que
propusieron Saldafia y Cornejo (2017) quienes en su investigacion “Relacion del
compromiso organizacion y el desempefio laboral del personal de una universidad
privada — Lima 2016 encontraron una relacion estadisticamente significativa y
positiva entre las variables estudiadas [rs = .354; p = <.001]. Estos resultados
encontrados desdicen lo propuesto por autores como Meyer y Allen (1991) y

O’Reilly y Chatman (1986) quienes manifestaban que el compromiso en la
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organizacion enmarca un vinculo psicoldgico con el trabajador, el cual inciden en el
desarrollo de conformidad, identificacion e interiorizacion que la empresa persigue,
asi como el hecho que querer continuar en la organizacion, manteniendo el correcto

comportamiento para el cual fue contratado.

Dentro de los objetivos especificos se propuso encontrar la relacion entre cada
componente del compromiso organizacional y la incidencia de errores en la cobranza
telefonica de los colaboradores en un estudio de abogados de Lima-Perd; los
resultados observados pusieron de manifiesto que hubo un nivel de correlacion
inversa, baja y significativa solo en el caso del componente afectivo [rs =-.182; p =
.045], concluyéndose que hay relacion inversa y estadisticamente significativa entre
el componente afectivo del compromiso organizacional y la incidencia de errores en
la cobranza en la cobranza telefonica de los colaboradores de un estudio de abogados
en Lima-Per0. Estos resultados afirman la propuesta de Saldafia y Cornejo (2017)
quienes en su investigacion “Relacion del compromiso organizaciony el desempefio
laboral del personal de una universidad privada — Lima 2016” encontraron una
relacion estadisticamente significativa y positiva entre las variablesestudiadas [rs =
.354; p =<.001], asi mismo toman fuerza con lo propuesto por Pérez (2014) quien
en su investigacion “Relacion entre el compromiso organizacioncon la motivacion”
encontré que hay un alto grado de compromiso afectivo en laorganizacion debido a
la formacion de lazos emocionales dentro de la misma, provocando que el trabajo
realizado no sea una mera consecuencia de obligacion y evitacion de culpa. Estos
datos encontrados coinciden con lo sefialado por Meyer y Allen (1991) y O’Reilly y
Chatman (1986) quienes manifestaban que el compromisoen la organizacion enmarca
un vinculo psicoloégico con el trabajador, el cual incidenen el desarrollo de
conformidad, identificacion e interiorizacion que la empresa persigue, asi como el
hecho que querer continuar en la organizacién, manteniendo el correcto
comportamiento para el cual fue contratado; asi mismo en lo propuesto porBuchanan
(1974) y Johnson & Chang (2006) quienes manifestaron que en la dimensién afectiva
el colaborador interioriza las metas y valores organizacionales enfocados en la
afectividad de la persona como trabajador y en la busqueda del beneficio de la

organizacion.
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Finalmente, el Gltimo objetivo especifico estuvo direccionado a mostrar larelacion
entre el compromiso organizacional y los errores en la cobranza telefonica de
colaboradores en un estudio de abogados de Lima-Perd; los resultados observados
pusieron de manifiesto que hubo un nivel de correlacion inversa, baja y significativa
s6lo en el compromiso organizacional y los errores de cobranza de tipo “no critico”
[rs=-.225; p =.013], concluyéndose que existe relacion inversa y estadisticamente
significativa entre el compromiso organizacional y los errores de cobranza telefonica
de los colaboradores de un estudio de abogados en Lima-Per(. Estos resultados
hallados concuerdan con los hallazgos de Saldafia y Cornejo (2017) quienes en su
investigacion “Relacion del compromiso organizacion y el desempefio laboral del
personal de una universidad privada — Lima 2016” encontraron una relacion
estadisticamente significativa y positiva entre las variables estudiadas [rs =.354; p
= <.001], asi mismo valida los hallazgos de Pérez (2013) quien en su investigacion
“Relacion del grado del compromiso organizacional y el desempefio laboral en
trabajadores de salud” en donde encontro relacion estadisticamente significativa [p
= <.001] entre las variables estudiadas, afirmandose que el compromiso laboral

permitird la optimizacion en la atencion de calidad.
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CONCLUSIONES

e Se llegd a la conclusion de que no hay relacion inversa y significativa entre el
compromiso organizacional y la incidencia de errores en la cobranza telefonica

de colaboradores en un estudio de abogados de Lima — Perd.

e Se obtuvo como conclusion de que hay relacion inversa y significativa entre cada
componente del compromiso organizacional y la incidencia de errores en la

cobranza telefénica de colaboradores en un estudio de abogados de Lima — Perd.

e Se llegd a la conclusion que hay relacion inversa y significativa entre el
compromiso organizacional y los errores en la cobranza telefonica de

colaboradores en un estudio de abogados de Lima - Perd.
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VI. RECOMENDACIONES

Implementar el disefio de programas preventivos que apunten a desarrollar
el compromiso organizacional en la institucion, enfocado en la dimension

afectiva, el buen trato y la relacion horizontal con los trabajadores.

Implementar programa de reconocimientos sociales con los trabajadores
que llegan a las metas ya que este tipo de acciones promueven el mayor
compromiso de los colaboradores a las metas organizacionales y

personales.

Llevar a cabo investigaciones posteriores en donde se tome la variable del
desempefio, como una medida predictora del compromiso organizacional

en diferentes instituciones administrativas y de cobranzas.
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ANEXOS

Anexo 1. Formato de consentimiento informado

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Trabajador:

Con el debido respeto me presento a usted, mi nombre es Estrada Sanchez Johanna, interno de
psicologia de la Universidad César Vallejo — Lima. En la actualidad me encuentro realizando
una  investigacion sobre RELACION ENTRE EL COMPROMISO
ORGANIZACIONAL E INCIDENCIA DE ERRORES EN LA COBRANZA
TELEFONICA DE COLABORADORES EN UN ESTUDIO DE ABOGADOS DE
LIMA - PERU, 2018 y para ello quisiera contar con su valiosa colaboracion. El proceso
consiste en la aplicacién de dos pruebas psicolégicas: Una prueba psicolégica “el
Cuestionario de Compromiso Organizacional” asi como la revision de los resultados en
calidad obtenidos por su persona en la gestion de cobranzas, De aceptar participar en la
investigacion, afirmo haber sido informado de todos los procedimientos de la investigacion.

Gracias por su colaboracion.
Atte. Estrada Sanchez Johanna

ESTUDIANTE DE LA EAP DE PSICOLOGIA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

.............................................................................................................. con
numerode DNL: ..., acepto participar en la investigacion Estrés
laboral y Satisfaccion laboral en trabajadores administrativos de un consorcio
educativo en el distrito de Independenciade la sefiorita Estrada Sanchez Johanna.

Dia: ....... [oviiiin. /R

Firma
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Anexo 2.Matriz de consistencia

RELACION ENTRE EL COMPROMISO ORGANIZACIONAL E INCIDENCIA DE ERRORES EN LA COBRANZA TELEFONICA DE COLABORADORES EN UN ESTUDIO DE
ABOGADOS DE LIMA - PERU, 2018

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES COMPONENTES E INDICADORES
Problema General Obijetivo general. Hipotesis general
Dimension items Escala / nivel
¢Existe relacion entre el Identificar la relacion entre | Hi: Existe relacion inversa y y  rangos
COMPromiso el compromiso | significativa entre el ) )
organizacional 'y la | organizacional 'y la | compromiso organizacional y la Afectivo 6-9-12-14-15-18 Ordinal
incidencia de erroresen la | incidencia de errores en la | incidencia de errores en la Variable 1- Alto:
cobranza telefonica de cobranza telefénica de | cobranza  telefénica  de c OI&E"; OI?/I 50 é26 amas
colaboradores en un | colaboradores en  un | colaboradores en un estudio de Normativo 2_7_8-10- 11- 13 romedio
estudio de abogados de estudio de abogados de | abogados de Lima - Pert, 2018. ORGANIZACIONAL De 19 hasta
Lima - Perq, 2018? Lima - Per, 2018. 125
De continuidad 1-3-4-5-16-17 Bajo :
18 puntos
Problema Especifico 1 Obijetivo especifico 1 Hipotesis especifica 1
(Existe relacién entre Reconocer la relacion entre Existe _relacnon inversa vy _ - ) _
cada componente del cada componente del | significativa entre ca}da Dimension items Escala / nivel
compromiso compromiso organizacional | componente del compromiso y rangos
organizacional y la y la incidencia de errores en | organizacional y la incidenciade N
. : la cobranza telefénica de | erroresen la cobranza telefénica Error critico 5-6-7-8-9-10
incidencia de errores en - :
. colaboradores en un estudio | de colaboradores en un estudio -11-12-13-14 cumple:
la cobranza telefénica de . , . ple:
de abogados de Lima - Per(, | de abogados de Lima
colaboradores en un 2018 , o 1
estudio de abogados de : - Perd, 2018. i _ Error de cumplimiento 15
Lima - Perd, 2018? Variable 2: No
Problema Especifico 2 Obijetivo especifico 2 Hipotesis especifica 2 ERRORES EN LA Error no critico 1-2-3-4 0
COBRANZA
TELEFONICA

¢Existe  relacion el
COMpromiso
organizacional 'y los
errores en la cobranza
telefénica de
colaboradores en un
estudio de abogados de
Lima - Perq, 2018?

Establecer la relacion el
compromiso
organizacional y  los
errores en la cobranza
telefonica de colaboradores
en un estudio de abogados
de Lima - Per(, 2018.

Existe relacion inversa y
significativa entre el
compromiso organizacional y
los errores en la cobranza
telefénica de colaboradores en
un estudio de abogados de Lima
- Per(i, 2018.

METODOLOGIA

ESTADISTICA AUTILIZAR
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Tipo
Aplicada

Nivel
Correlacional

Disefio

No experimental

Poblacion:

El total de la poblacién
son los Gestores de
cobranza de la empresa
SERLEVI.

Muestra:

Asi mismo la muestra es de
tipo censal la cual
representa que esta contara
de la misma cantidad de la
poblacion, a ello el estudio
contara de 112 gestores de
cobranza colaboradores de
la empresa SERLEVI.

Instrumentos:

Cuestionario de compromiso
organizacional (Meyer y
Allen)

Lista de cotejo para la
identificacién de incidencia de
errores en la cobranza
telefonica ( de manejo interno)

DESCRIPTIVA:

Anélisis descriptivo

Presentacion de tablas
Distribucioén de frecuencias

INFERENCIAL:

Contrastacion de hipétesis

Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov
Rho de Spearman
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Anexo 3. Validacion de instrumentos (Juicio de expertos)

Evidencias basadas en el contenido del Test de Compromiso Organizacional

N° items J1 J2 J3 J4 J5 J6 M \% IC 95%
It1 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It2 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It3 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It4 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
ItS 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It6 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It7 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It8 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It9 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
1t10 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It11 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It12 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
1t13 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It14 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It15 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It16 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It17 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
1t18 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00

El analisis de la tabla 1 reporta que tras la recoleccion de la opinidn de los 5 expertos, en cuanto a los criterios de claridad,
pertinencia y relevancia, se reporto que el indice de Aiken de pertinente (V de Aiken = 1.00), en cuanto al andlisis de confianza
(95%) se estim6 que el coeficiente obtenido serd [.796 — 1.00], con estos datos se puede aceptar los items ya que cumplen los

estandares minimos se le exige [>.70].



Evidencias basadas en el contenido de la Ficha de Cotejo para la medicion de la calidad de Ilamada telefénica

N° items J1 J2 J3 J4 J5 J6 M \% IC 95%

It1 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 - 1.00

It2 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It3 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It4 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
ItS 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It6 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It7 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It8 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It9 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
1t10 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It11 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It12 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
1t13 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It14 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00
It15 3 3 3 3 3 3 3 1.00 .796 —1.00

El analisis de la tabla 3 reporta que tras la recoleccidn de la opinion de los 5 expertos, en cuanto a los criterios de claridad, pertinencia y
relevancia, se report6 que el indice de Aiken de pertinente (V de Aiken = 1.00), en cuanto al analisis de confianza (95%) se estimo que el

coeficiente obtenido serd [.796 — 1.00], con estos datos se puede aceptar los items ya que cumplen los estandares minimos se le exige [>.70].
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Anexo 4. Instrumentos utilizados

FICHA DE COTEJO PARA LA IDENTIFICACION DE INCIDENCIA DE
ERRORES EN LA COBRANZA TELEFONICA

Luego de haber escuchado el audio de la llamada gestionada por el gestor de cobranzas
telefonico, complete la lista segun corresponda.

[ Tipo de error ] [ Calificacion

ERROR NO CRITICO Cumple No cumple

e PRESENTACION

e MANEJO DE LLAMADA

e ESCUCHA ACTIVA

e TERMINOLOGIA/TONO DE VOZ/ LENGUAJE

ERROR CRITICO Cumple No cumple

e FALTA DE RESPETO/CORTE DE

e LLAMADA

e INFORMACION DEL PRODUCTO QUE ADEUDA

e HACE USO DEL HISTORIAL DE GESTION

e INDAGAR SITUACION ECONOMICA DEL CLIENTE

e OFRECIMIENTO DE ALTERNATIVA DE PAGO

e MANEJO DE OBJECIONES "BENEFICIOS Y

CONSECUENCIAS"

e BRINDA HORARIO, TELEFONOS Y DIRECCION

e CIERRE - CONFIRMACION DE ACUERDO/

SEGUIMIENTO
e CODIFICACION
e OBSERVACIONES/SINTESIS

ERROR DE CUMPLIMIENTO Cumple No cumple

ACTUALIZACION DE DATOS

Una vez aplicada la lista de cotejo proceda al
feedback correspondiente




ESTIONARIO DE MPROMI RGANIZACIONAL

INSTRUCCIONES: Usted debe expresar su acuerdo o desacuerdo con cada una de las
afirmaciones que les seran presentadas, usando la escala de 6 puntos ofrecidas a
continuacion.

OPCIONES DE RESPUESTA:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = Moderadamente en desacuerdo
3 = Débilmente en desacuerdo

4 = Débilmente de acuerdo

5 = Moderadamente de acuerdo

6 = Totalmente de acuerdo

EJEMPLO: Si usted se siente altamente identificado con su organizacion y no esta
dispuesto a dejarla en este caso colocaria una x en el numero 6 en el recuadro al inicio
de la pregunta siguiente.

l:l PREGUNTAS 119213

0 | Si recibiera una oferta para un mejor trabajo en otra parte,
sentiria que no es correcto dejas mi organizacion.

Ahora conforme al ejemplo responda las siguientes preguntas:

PREGUNTAS 1123

o

Si yo no hubiera invertido tanto en esta organizacion, consideraria
1 trabajar en otra parte.

Aunque fuera ventajoso para mi, no siento que sea correcto renunciar
2. | ami organizacion ahora.

Renunciar a mi organizacion actualmente es un asunto tanto de
3. | necesidad como de deseo.

Permanecer en mi organizacion actualmente es un asunto tanto de
4. | necesidad como de deseo.

0 PREGUNTAS 1123

Si renunciara a esta organizacion pienso que tendria muy pocas
5. opciones alternativas de conseguir algo mejor.

Seria muy feliz si trabajara el resto de mi vida en esta organizacion.




Me sentiria culpable si renunciara a mi organizacion en este

7. | momento.

8 Esta organizacion merece mi lealtad.

9 Realmente siento los problemas de mi organizacion como propios.
1 | No siento ningin compromiso de permanecer con mi empleador
o | actual.

1 | No renunciaria a mi organizacion ahora porgque me siento

1. | comprometido con su gente.

1 | Esta organizacion significa mucho para mi.

2.

1 | Le debo muchisimo a mi organizacion.

3.

1 | No me siento como “parte de la familia” en mi organizacion.

4,

1 | No me siento parte de mi organizacion.

5

1 | Unade las consecuencias de renunciar a esta organizacion seria la
6. | escasez de alternativas.

1 | Seria muy dificil dejar mi organizacion en este momento, incluso si
7 | lo deseara.

1 1 (13 . . 2 H 1A

8 No me siento “emocionalmente vinculado™ con esta organizacion.

Gracias por completar el cuestionario.




