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RESUMEN

El objetivo general fue determinar la relaciéon de los roles gerenciales y el
comportamiento laboral del colaborador en Servicios Especializados de
Telemarketing S.A.C, de Ate, 2021. La metodologia que se utiliz6 fue la
investigacion aplicada, de enfoque cuantitativo, correlacional, disefio no
experimental de corte transversal. Se tomd en cuenta a una poblacién de 59
colaboradores de campo que laboran en la empresa. Para la recoleccién de datos
se utilizo la técnica de la encuesta, a través del cuestionario, previamente validados,
se demostré la validez y la confiabilidad, mediante la técnica de opinion de expertos
y el Alfa de Cronbach, como resultado se obtuvo el valor de 0.720. Para las
variables, los instrumentos se graduaron en la escala de Likert. Para los resultados
de la comprobacion de hipotesis se utilizé el Rho Spearman, obteniéndose 0.052,
indicando que no hay relacién entre ambas variables y un nivel de significancia de
,693, mayor a 0,05. Como conclusién, en cuanto sean mejor aplicados los roles
gerenciales en la empresa ya sea personal o interpersonal, se podra obtener un

mejor comportamiento laboral de los colaboradores en la empresa de estudio.

Palabras Clave: Roles gerenciales, gestion, comportamiento laboral, rendimiento
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ABSTRACT

The general objective was to define the relationship of the managerial roles and the
work behavior of the collaborator in Servicios Especializadas de Telemarketing
SAC, de Ate, 2021. The methodology used was applied research, with a
guantitative, correlational approach, non-experimental design of cut cross. A
population of 59 field employees who work in the company was taken into account.
For data collection, the survey technique was used, through the questionnaire,
previously validated, the validity and reliability were demonstrated, through the
expert opinion technique and Cronbach's Alpha, as a result the value of 0.720 was
obtained . For the variables, the instruments were graded on the Likert scale. For
the results of the hypothesis testing, the Rho Spearman was used, obtaining 0.052,
indicating that there is no relationship between both variables and a significance
level of .693, greater than 0.05, indicating that there is no relationship between both
variables. In conclusion, as soon as the managerial roles in the company are better
applied, whether personal or interpersonal, a better work behavior of the

collaborators in the study company can be obtained.

Keywords: Managerial roles, management, work behavior, performance



l. INTRODUCCION

Los roles gerenciales se definen como aquellos cargos que cumple un director
principal, aquel apoderado de hacer plasmar los objetivos de su organizacion, el
cual tiene que conservar roles informativos, interpersonales y la toma de
decisiones, lo que va a lograr obtener victoriosamente los objetivos de su

organizacion.

Segun Mintzberg citado por Robbins y Coulter (2018) indica que “los roles
gerenciales son actos o conductas especificas mostrados por los encargados, y
que se confia que éstos figuren”. Cuando referimos las tareas de un administrador
a partir la apariencia de los roles no estamos centralizandonos en un individuo
concreto, nos enfocamos en las responsabilidades y expectativas conectadas con

el sujeto que evacua ese rol, es decir, el rol gerencial.

En el analisis elaborado por la Camara de Comercio de Portugal, encargado a
Guimaraes (2015) inspecciona que en el afio 2010, la gran totalidad de las
empresas publicas, mostraban conflictos en todos los métodos que implica la linea
de produccion, asi tenemos que a nivel de los frutos de los objetivos institucionales,
la mayoria de ellas revelaban pérdidas imponentes, lo que compuso una crisis
generalizada, porque las organizaciones no obtenian estandares internacionales
gue les permitiesen disputar en el mercado internacional, agudizando la crisis del
sector empresarial. Por ello todo encargado obtiene responsabilidades cogiendo
informacion, convirtiéndola para asi transferirla a los contribuyentes, de esta
manera logren obtener sus objetivos principales, aplicando correctamente las

sucesos Yy hacer lo que se debe de hacer.

El comportamiento laboral nos facilita conocer las conductas, sentimientos y
actitudes de los colaboradores que constituyen la organizacion y asi poder
comprobar si trabaja con personas competentes que se dispongan con los objetivos

de la estructura.

Segun Sanabria (2012) nos deduce que “La conducta laboral es un grupo de
gestiones tendiente a conseguir acatamiento del codigo de la organizacion por parte
de todos sus integrales”. La intencién de las gestiones disciplinarias es certificar
gue el desempefio y comportamiento de los colaboradores concuerden con los

lineamientos conductuales de la compafiia. Por ende, una conducta buena en el



laburo es un elemento que obtiene un gran valor, ya que ello logra implicar no solo
al bienestar del trabajador que labura sino del mismo modo al rendimiento de la

empresa.

A nivel local el Call Center Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C, es un
centro de llamadas que esté ubicada en la localidad de Lima en el distrito de Ate,
se encuentra posicionada en el mercado 11 afios y cuenta con el personal
capacitado para vender, dar soporte y asistencia, realizar sondeos e interactuando
con los clientes de la compafiia utilizando como canal principal el canal
telefénico. A través de él, los teleoperadores, como son llamados los asesores o
agentes de atencion al cliente, reciben y realizan llamadas a clientes actuales y
potenciales identificando, entre otros problemas, la falta de herramientas como
computadoras actualizadas y gestsels (auriculares), para los colaboradores que
realizan su trabajo de manera presencial, pues este problema origina que la
empresa no esté en condiciones de poder contratar mas personal que pueda
realizar sus labores de manera presencial; por lo cual el reclutamiento del nuevo
personal debe ser unicamente para que trabaje de manera remota, con sus propias

herramientas.
El problema general se formul6 del siguiente modo:

¢, Cudles es la relacion entre los roles gerenciales y el comportamiento laboral del

colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C., Ate 20217
A continuacion, se planteo los objetivos especificos:

e ;COmo se relaciona el rol interpersonal y el comportamiento laboral del
colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C., Ate
20217

e ¢ Cual eslarelacion entre el rol informativo y con el comportamiento laboral
del colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C., Ate
20217

A continuacion, se presento los objetivos generales como:

Determinar la relacion de los roles gerenciales y el comportamiento laboral del

colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C, de Ate, 2021.

Seguidamente se presento los objetivos especificos:



e Definir la relacién del rol interpersonal y el comportamiento laboral del
colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C., Ate 2021.
e Definir la relacién del rol informativo y el comportamiento laboral del

colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C., Ate 2021.
La hipotesis general se formulé asi:

Existe relacion entre los roles gerenciales y comportamiento laboral del colaborador
en Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C., Ate 2021, del mismo como

las hipotesis especificas:

e Existe relacion entre el rol interpersonal y el comportamiento laboral del
colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C., Ate 2021.
e Existe relacion entre el rol informativo y con el comportamiento laboral del

colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C., Ate 2021.

Segun, (Panduro, L. & Bollet, F. & Ramirez, L. & Chenet, M., 2019) Destacaron que
la atencion al consumidor, la implementacion logistica y la conducta interpersonal
se relaciona elocuentemente con la organizacion de la gestion administrativas. Por
ello son muy importantes estos factores para rendir un buen desempefio junto a la

gestion administrativa.



Il. MARCO TEORICO
Con el intento de comparar los resultados se tuvo en cuenta los siguientes

trabajos antecedentes a nivel internacional:

Segun Pacheco, Y., & Molina, Y., & Arévalo, J. (2017), en su trabajo de
investigacion que lleva como titulo “Los roles gerenciales de Mintzberg: Una certeza
empirica en la universidad”, su objetivo fue observar el ejecutamiento de las
funciones de gerente que prevalecen en el modelo de dirigentes. La metodologia
gue empled fue descriptiva, por ello este reciente tratado se centralizé en el rumbo
cuantitativo. La poblacion elegida hacia la elaboracién de dicha exploracion fueron
los dirigentes de métodos de estudio de pregrado de las distintas capacidades de
la Universidad Francisco de Paula Santander Ocafa, que consté con una localidad
definida de 12 jefes de los programas. Concluyé que: Evidentemente los roles
gerenciales requieren importancia al transferir un evento normativo, como ocurre
en una unidad transcendental de servicios de alguna otra estructura institucional,
por tanto, esta gestion se plasma con la agregacion de otros roles que sera util en

gue la direccion funcionaria se dé de caracter apropiado.

Por otro lado, Sarabia, K. & Sarabia, Y. (2017), en su trabajo de investigacion que
lleva como titulo “Los roles, tipo de decisiones y experiencias gerenciales que
conservan Los gerentes de las organizaciones de la ciudad de Ocafa
legitimamente Constituidas”. Tuvo como objetivo general establecer los roles,
ejemplos de disposiciones y experiencias administrativas que poseen los
encargados de las compafiias juridicamente organizadas. La metodologia utilizada
fue el modelo de averiguacion no experimental de manejo descriptivo,
descubriendose de esta manera las variables dependientes del estudio, como:
estilo, experiencias, rol, liderazgo, competitividades, toma de arbitrajes definidas
por los gestores, por otro lado, se obtuvo con la propia indagaciéon una
personalizacion fundamental sobre el conocimiento, aprendizaje, y practica del
gerente que trabaja hoy por hoy en las compariias de Ocafia. La poblacién estuvo
constituida por 5380 compairiias, investigacion alcanzada claramente desde la
Camara de Comercio de la ciudad de Ocafia. La muestra fue de 254. Concluyo:
Respecto a las habilidades, roles, y destrezas, se logré indicar que todos estos

tienden roles como procesar y recolectar la inquisicion que sea de interés y



visibilizan las conyuntura del ambiente, habilidades como adelantarse a las
necesidades del cliente, la capacidad de gestionar los recursos, y de desplegar
relaciones positivas con el resto y habilidades como la calidad, y la ordenanza,
orientacion del servicio al usuario y el avance de conjunto de responsables que se

les ha permitido poseer un excelente direccionamiento de la estructura.
Asi mismo se presento los antecedentes nacionales:

Los autores (Paytan Duefias & Matamoros Condori, 2019) en su tesis "Los roles
gerenciales y la efectividad organizacional del personal administrativo en el
Gobierno Regional de Huancavelica, afio 2018",. Su objetivo fue conocer la
existencia de una concordancia efectiva y demostrativa entre los roles gerenciales
y la efectividad organizacional en su magnitud patrimonios del método del particular
administrador. La metodologia que utilizé fue modelo de averiguacion no
experimental descriptivo, la semejanza de los Roles del gerente y extension de
objetivos y metas es verdadera habitual, ya que r = 0.74, con afinidad al prototipo
de estudio. Se estipuld que hay una analogia efectiva y demostrativa entre la
efectividad organizacional y los roles gerenciales del colaborador administrador de
la jefatura provincial de Huancavelica hacia el afio 2018. La semejanza de los Roles
Gerenciales y la Realidad Organizacional del colaborador, es efectivo medio,

debido a que r = 0.73, con afinidad al modelo de estudio.

Por otro lado, (Vargas & Quispe, 2019) en su tesis sefialado “Roles gerenciales de
los directivos del centro comercial confraternidad, desde la percepcion de los socios
Cusco-2019”. Cuyo objetivo fue establecer un nivel alto respecto a las dimensiones
roles interpersonales y sus sub dimensiones que se halla por bajo nivel. La
metodologia que uso6 fue el descriptivo, por ello, en el rol de representante los
asociados muestran con un tanteo de 2.31, Por ello es que los dirigentes no
manifiestan figura presencial duradera en las acciones protocolares y formacion de
reuniones, los afiliados afirman que en un 1.88 en promedio se efectla el papel de
lider estipulandose bajo, debido a que los asociados certifican que por nada se
consideran dirigidos menos afectados por los directores y posteriormente de la sub
dimension del rol de enlace se localiza con un porcentaje de 1.8 tomando en cuenta

el acatamiento en un intermedio malo segun los interrogados, por lo que los



directores no traspasan las opiniones y las petitorias a los establecimientos

privadas y publica.

Continuando con la investigacién se presento la teoria vinculada de la variable roles

gerenciales:

Iniciando, hay varios retos. La funcion de un gestor puede estimarse duro y en otros
momentos olvidado. También, inicia de la labor de un gerente logra incluir labores
gue continuamente son mas de oficinista que gerenciales. Los encargados a minuto

adquieren pugnar con terceros temperamentos y ocuparse con recursos definidos.

Laudon y Laudon (2016) sobre los roles gerenciales refiri6: Los encargados
evacuan roles estratégicos en las empresas. Sus compromisos alteran desde tomar
decisiones, acudir a las reuniones, escribir informes, ademas de hacer los arreglos
para los festejos.Para deducir excelententemente las ocupaciones y los roles del
gerente, tenemos que analizar los tipos contemporaneo y clasico de la conducta

gerencial.

Arrascue, Podesta, Matzumura, Gutiérrez y Ruiz (2021) sobre las habilidades de
gestion mencionan que consisten en reconocibles gestiones elaboradas por sujetos
gue buscan liderar a resultados positivos. Estas habilidades, actualmente, lograron
mayor categoria y son los pilares de transformacion de organizaciones, por ello hay
una tendencia a seleccionar personal que cuenten con estas habilidades, ya que

su eficacia y productividad depende de ello.

Seguidamente se presento las teorias vinculadas a la variable comportamiento

laboral:

Los gerentes necesitan estar al tanto si los trabajadores cumplen su labor de modo
eficaz y positivo o si necesita un progreso. Ello concibe el método de mando del
comportamiento: implanta los modelos de desempefio manipulados que seran

manejados para evaluar el comportamiento del practicante.

Segun Lopez (2015), desarrollé que el estudio del comportamiento organizacional
tiene tres aspectos. La persona cuya conducta se muestra influenciada por las
percepciones, personalidades, actitudes y aprendizajes, por el sistema personal,

gue consta de experiencias, habilidades, metas, valores y por el desarrollo de la



conducta orientado hacia motivacion, metas, los grupos de trabajo, que abordan el

estilo de liderazgo del gerente, el protocolo, la motivacion y los procedimientos.

Por otro lado, para Saldafia (2015), la conducta organizacional es un estudio
aplicado, dado que su estudio se estipula en disciplinas bien expuestas y
preestablecidas como la ciencia politica, la sociologia y psicologia. Estudia los
sucesos que devienen de los comportamientos de los entes, ya sea de forma a nivel

organizacional, individual, grupal.

Respecto al dimensionamiento de la primera variable se consideré: Roles

interpersonales,roles informativos

En cuanto a la primera dimension roles interpersonales se pretendié en general que
los encargados efectien con compromisos de indole fastuosa y emblematica.
Ejemplo, en el momento que el gobernador de un colegio traspasa credenciales en
la graduacion, o el fiscalizador de alguna obra realiza un repaso por la planta de
mano de un conjunto de alumnos, ellos estan operando en su papel de delegado.
Los administradores del mismo modo evacuan un rol de guia, el cual supone
estipular, motivar, educar, e instituir a sus practicantes. El tercer papel del conjunto
interpersonal es el enlace, manifestar, quien instituye relacion con nuevos sujetos

gue ofrecen inquisicion al apoderado (Robbins, S. y Judge, T., 2013).
El area interpersonal resguardo tres misiones importantes:

a) De cabeza, es preciso ejercer de esta forma, dada la insuficiencia de ejercitar el

mando sensato de acuerdo con la situacion que tenga el empleado.

b) Lider; los administradores igualmente logran ser guias, inculcando al equipo al

beneficio de las deducciones.

c) Ligazon; su funcién efectia la finalidad de conservar puntos de relaciones y

contactos de valiosa categoria (Bonifaz, 2012).

Asi mismo la dimension roles informativos, generalmente los gestores hasta un
recinto, obtuvieron inquisicibn de empresas y establecimientos externos,
habitualmente, analizando los medios de informacion maxima (considerando la
web) y conversando con otros individuos de las alteraciones en las satisfacciones
de la audiencia, que posiblemente proyectan los competitivos y demas asuntos

similares. Mintzberg nombré a ello el papel de vigilante. Los gestores igualmente



operan como canal que trasfiere investigacion a los que pertenecen a la
organizacion. Se presenta el papel del anunciador. También, ejecutan el papel de
portavoz cuando simbolizan a la empresa ante contribuyentes del exterior (Robbins,
S.yJudge, T., 2013).

Tuvieron tres papeles primordiales:
a) Monitoreo. Se tiene que estar al tanto de todos los hechos externos e intimos.

b) Transmisor. El participante de esta zona tiene que facilitar la indagacion
asentada en pruebas, sensaciones y percepciones.

c) “Locutor”. Los administradores se conciernen con los componentes
externamente de la empresa (el publico o los clientes, bancos y proveedores, entre
distintos de formidable influjo), por ello expresan igualmente investigacion

adiestrada a ellos (Bonifaz, 2012).

Por otro lado se mostraron el dimensionamiento de la segunda variable

considerando: la eficacia organizacional y eficiencia laboral.

Respecto a la primera dimension eficacia organizacional ésta compuso un
significado esquivo, no obstante se hallaron superposiciones y paralelismos entre
las distintas pensamientos de los escritores. Las iniciales acercamientos que
brindan nuevas nociones es la que decide la transposicion de eficacia y efectividad.
La efectividad se defini6 como los conocimientos mas discutido en los posteriores
10 afios en el mundo de los expertos de Desarrollo Organizacional (Serralde, 2012).
En resultado, las estimaciones de la efectividad organizacional acataron de la
conclusién de los participes organizacionales, consta de un constructo que es

edificado por distintos colaboradores.(Cervera, 2015).

Respecto al concepto de efectividad, es lo que causo las consecuencias que se
aplazan; seguidamente, efectividad se defini6 como el estado que se originan
dichos efectos deseados. Conforme con ello, podriamos suponer que una
estructura es positiva si cumple con sus deberes de manera adecuada conforme a
la cordura de cada contribuyente (Cervera, 2015, p.1). En cambio, las distribuciones
posponen entre si por su técnica de beneficio, hay mas seguras e igualmente de

baja efectividad. Una empresa mas rentable es la que origina los efectos que se



desean y, por ende, una poca segura es la que no elabora todos los puntos
(Serralde, 2012).

Seguidamente respecto a la segunda dimensién eficiencia laboral fue el uso culto
de patrimonios (medios de fabricacion) adecuados. Logra especificarse a través de
la ecuacién E=P/Donde P= productos resultantes y R= recursos empleados"
(Chiavenato I., 2010).

La eficiencia es “el fruto de los objetivos con la minima dosis de recursos” (weihrich,
2010). La eficiencia se basa en "alcanzar los ascendentes deducciones con una
pequefa alteracion" (Coulter R., 2010).

La eficiencia es "intervenir de manera que los patrimonios logren ser manejados de

una manera mas apropiada " (Da Silva, 2010).

El enfoque técnico establece una técnica que los encargados manejan para tantear
la eficiencia que toda organizacion pueda cambiar una porcion exacta de capitales
en bienes y servicios terminables. (Jones, 2013, p.18) Este enfoque consientio a
los gestores calcular la eficiencia de una estructura con sustento en la conversion
de un conjunto fijo de experiencias y patrimonios en bienes y servicios consumados.
La eficacia se evalu6 en técnicas de produccion y eficiencia, es decir (la tasa entre

insumos y deducciones). (Jones, 2013, p.18).

La efectividad significa la calidad en que se consiguen las finalidades. Quiere decir,
la manera que se consigue un acumulado de deducciones expresa la efectividad,
mientras que la manera que son manejados los capitales para conseguirlos se

relaciona con la eficiencia. (Mejia, 2015).

En cuanto a la dimension calidad, la idea de que la calidad es responsabilidad de
la direccion de la empresa exclusivamente y que el trabajador solo debe realizar la
labor encomendada, comprende una vision arcaica y no aplicable a la empresa
moderna. Cortés, (2017).

La calidad es el resultado de la evolucién a través de un periodo. En un inicio, este
término tenia un enfoque hacia el control y evaluacion de la consecucién de los
estandares de calidad que el producto debia efectuar al final del proceso productivo,
el control de calidad evidentemente era un proceso necesario y los sistemas de

fabricacion se volvian cada vez mas complejos porque en la medida que la industria



crecia también lo hacian el nimero de trabajadores, los ritmos, cantidades de
produccién, el ndmero de maquinaria, y el equipamiento necesario para la

produccién. (Aldavert, Vidal, Lorente y Aldavert, 2016).

Asi mismo respecto a la ultima dimension economia se ocupa del estudio de como
la sociedad lleva a cabo las actividades orientadas a la atencion de las necesidades
de la poblacion a través de la produccion y distribucion de los bienes y servicios
generados para ello. Estas actividades econdmicas se realizan dentro de un
determinado contexto social, institucional, cultural, politico y medioambiental, de
manera que el analisis econdémico de cualquier sociedad debe tener en cuenta los
factores «no econdmicos» y medioambientales, ya que son determinantes de la
actividad econdémica y social de cualquier pais, region o territorio. (Alburquerque,
2018, p.19).

La economia es la manera de estudio en que la sociedad formaliza sus recursos
insuficientes. En casi todas las consorcios, los recursos no se fijan por un solo
planificador central, sino atraves de las acciones conjuntas de un sinnumero de
viviendas y compafiias. Por dltimo, en la economia se estudia las fuerzas y
tendencias que afectan a la economia en su conjunto, incluido el incremento de la
renta media, la proporcion de la poblacién que no encuentra trabajo y la tasa a la

gue suben los precios. (San Martin, 2017, p.4).
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lIl. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefo de lainvestigacion

3.1.1. Enfoque

Para poder darse esta investigacion se emple6 el enfoque cuantitativo, visto a que
los datos se ejecutan utilizando calculos estadisticos, tanto descriptivas como

inferenciales.

Como bien explican R. Hernandez Sampieri, C. Fernandez & M. P. Baptista (2010),
en el enfoque cuantitativo se inicia de distinguir y enunciar un inconveniente
cientifico, y a continuas un estudio de la literatura afin al contenido, con la que se
edifica un marco tedrico-referencial; consecutivamente y respecto de esos dos
semblantes— se exponen hipétesis de investigacion; en estas posteriores se
precisan las variables fundamentales de la investigacion, las que son determinadas

conceptual y operacionalmente.

3.1.2 Tipo:

El tipo de investigacion fue aplicada, debido a que se adquiri6 como base a
investigaciones ya elaboradas asimismo como libros y otros documentos en un
periodo y lugar concluyente para poder solucionar los objetivos de la actual

investigacion.

Segun Hernandez y et. al. (2014), plantea el siguiente esquema:

/@

O

<'—1->

Donde:

m es muestra

ox es Roles gerenciales
oy es Desempefio laboral

r es Relacion entre las variables
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3.1.3 Nivel

Este estudio tuvo un nivel de investigacion correlacional debido que su objetivo es
calcular el grado de relacion no causal que existe entre las dos variables
presentados en el estudio, a fin de conocer como puede comportarse una variable

teniendo en cuenta el comportamiento de la otra.

Segun (Naupas, Valdivia, Palacios & Romero, 2018) el nivel de investigacion
correlacional se utiliza cuando se pretende establecer el valor de asociacién entre

dos variables de estudio que no sean dependiente una de la otra.

3.1.4 Disefio
El disefio de investigacion al cual correspondié el estudio fue no experimental,
descriptiva, correlacional y de corte transversal, dado que en la investigacion no se

manipula las variables y la recoleccion de datos sera en un tal instante.

La investigacion no experimental segun Agudelo (2018) es lo que se ejecuta sin
maniobrar intencionadamente las variables. Quiere decir, es indagacion pura que
no se logra alterar adrede las variables autonomas. La averiguacion no
experimental cumple la labor de prestar atencion a fenémenos tal y como se

cumplen en su contenido original luego posteriormente analizarlo.

Corte transversal segun Rodriguez (2018) es distinguido como estudio de
prevalencia o encuesta transversal; su objetivo principal es ifentificar la frecuencua
de una condicion o enfermedad en la poblacion trabajada y es uno de los disefios

basicos en epidemilogia al igual que disefio de temas e inspecciones.

3.2 Variables y Operacionalizacién

3.2.1 Roles gerenciales

Definicion conceptual

Robbins y Coulter (2014), especificd que los roles gerenciales se asemeja con la
conducta y gestiones que manifiesta el administrador y tambien en el desempefio
del papel de administrador con lo que se especula que éste efectie por el
compromiso que posee. Aquel visién de los roles estuvo avanzado por Henry
Mintzberg quien examind la labor de los gestores en la gestibn de su
responsabilidad, fundamentando que descargan diez roles, los propios que él

congregd en tres: roles interpersonales son: representante, gobernador y enlace;
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roles informativos son: monitor, promotor y director; y roles decisorios son:

negociante, solucionador de problemas, asignador de patrimonios y embajador.
Definicién operacional

La variable roles gerenciales segun con el concepto, demostré dos dimensiones:
roles interpersonales y roles informativos; las propias que estuvieron centradas en
sus 6 itinerarios, que fueron: en la dimension roles interpersonales: representante,
lider y enlace; roles informativos: monitor, divulgador y vocero; las propias que
fueron establecidas por 20 preguntas, a escala tipo Likert, el cual fue dirigido a los
colaboradores de la organizacion.

3.2.2 Comportamiento laboral
Definicion conceptual

Como mencionan Robbins & Judge (2013), el comportamiento orgnizacional se
encarga del estudio de lo que descubren las individuos en una distribucion y de que
manera su conducta altera el desemperio de esta. Y debido que el comportamiento
organizacional analiza en especifico los contextos congruentes con el contorno
laboral, no es de asombrar que haga afectacion en que el comportamiento depende
con asuntos como los puntos de trabajo, el ausentismo, el ruedo de personal, la

produccion, el desempefio humanitario y la gestion.
Definicion operacional

Se conceptualiza de manera operacional como el promedio universal adquirido del
céalculo del periodo emocional efectivo o satisfactorio resultante de la percepcion

subjetiva de las practicas profesionales de los préjimos” (Rivas, 2006, p.85).

La variable comportamiento laboral segun con el concepto, demostré cuatro
dimensiones: eficacia, eficiencia, calidad y economia; las propias que estuvieron
centradas en sus 12 itinerarios, que fueron: en la dimension eficacia: logro de
objetivos, actitudes, y efectividad; dimensién eficiencia: productividad, competencia
y liderazgo; dimencién calidad: responsabilidad, atencién y satisfaccion; dimension
economia: distribucidn, recursos y presupuesto; las propias que fueron
establecidas por 24 preguntas, a escala tipo Likert, el cual fue dirigido a los

colaboradores de la empresa.

La operacionalizacion de las variables se presentaron en el Anexo 1
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion
Para esta investigacion la poblacion de estudio fue fundamental , porque de esta

manera se desarrollé la muestra para la recoleccién de datos.

La poblacién de estudio fue finita, puesto que la empresa Servicios Especializados
de Telemarketing S.A.C. cont6 con una poblacion de 59 colaboradores.

Poblacion finita segin Arias, et. al. (2016) definen como un infinito donde los

elementos que lo consienten son demarcados y equilibrados.

3.3.2 Criterios de seleccion

Inclusidén

En la investigacion se consideraron como participantes a los asesores mayores de

18 afos que laboran en Servicios Especiales de Telemarketing.
Exclusion

En la investigacion no se consideré al personal administrativo.
3.3.3 Muestra

En la presente investigacion al tomar la totalidad de la poblacion esta fue

considerada como muestra censal y que estuvo constituida por 59 colaboradores.

Segun Ramirez, detalla que la muestra censal es donde las unidades de
investigacion son apreciadas como modelo. Luego, que la poblacidén a experimentar
sea precisado como censal por ser simultaneamente infinito, poblacion y muestra
(2017, p33)

3.3.4 Unidad de analisis

La unidad de andlisis fue constituda por el colaborador que labora en la empresa
servicios especializados de telemarkteing de Ate.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1 Técnica:

En el acumulo de informacion se manejo la técnica de la encuesta.
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Segun Duque, Gonzélez, Cossio & Martinez (2018) definen a la encuesta como
técnica que ayuda a los estudios masivos para recolectar informacion en cualquier

poblacion estudiada, estos datos nos ayudan a comprobar hipétesis.

3.4.2 Instrumento
Para la recoleccién de investigacion se emple6 un interrogatorio constituido de 44

preguntas, 20 de los roles gerenciales y 24 para comportamiento laboral.

Segun Bolarinwa (2015) define el interrogatorio como un conjunto de preguntas
predeterminadas que se utilizan para el recojo de datos, también evalia o mide

completamente el constructo de interés.
Validez

El instrumento de la investigacion fue aprobado mediante el juicio de tres expertos,
docentes asignados por la Escuela de administracion que aprobaron las

interrogaciones del cuestionario que fue aplicado a los contribuyentes.
Para Hernandez, et. al. (2010), “la validez se precisa como valor en que un

elemento en realidad regula la variable que intenta calcular” (p.201).

Tabla 1

Validacion por juicio de especialistas: variable roles gerenciales

DISCRECIONES Expt 01 Expt 02 Expt 03 TOTAL
Claridad 81% 81% 81% 243%
Objetividad 81% 81% 81% 243%
Pertinencia 81% 81% 81% 243%
Actualidad 81% 81% 81% 243%
Organizacion 81% 81% 81% 243%
Suficiencia 81% 81% 81% 243%
Intencionalidad 81% 81% 81% 243%
Consistencia 81% 81% 81% 243%
Coherencia 81% 81% 81% 243%
Metodologia 81% 81% 81% 243%
TOTAL 2430%

cv 81%

En la tabla N° 1 se muestra el promedio de la validez que se obtuvo en el
instrumento de evaluacion por juicio de especialistas que correspondia a la variable

uno, roles gerenciales que obtuvo un promedio de 81.% que fue calificada como
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muy alta lo que refirio que el instrumento presentd fiabilidad en el instante para

adaptarla en la localidad.

Tabla 2
Validacion por juicio de especialistas: variable comportamiento laboral

DISCRECIONES Expt 01 Expt 02 Expt 03 TOTAL
Claridad 82% 83% 82% 247%
Objetividad 82% 83% 82% 247%
Pertinencia 82% 83% 82% 247%
Actualidad 82% 83% 82% 247%
Organizacién 82% 83% 82% 247%
Suficiencia 82% 83% 82% 247%
Intencionalidad 82% 83% 82% 247%
Consistencia 82% 83% 82% 247%
Coherencia 82% 83% 82% 247%
Metodologia 82% 83% 82% 247%
TOTAL 2470%

cv 82%

Asi mismo se pauta en la tabla N° 2 la validez por juicio de especialistas con un
general de promedio de 82% en el cual se puede evidenciar que el interrogatorio

de la variable dos, es valido y adaptable para el estudio.

Como también en siguiente tabla N°3 se muestra los nombres y grados de los 3

especialistas que validaron minuciosamente el cuestionario.

Tabla 3

Datos de especialistas

Nombres de los expertos de las dos variables

Experto N°1 Mg. Cervantes Ramoén, Edgard Francisco
Experto N°2 Dr. La cruz Arango Oscar David
Experto N°3 Mg. Masias Fernandez Meri Gemeli
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Confiabilidad

La confiabilidad se consiguié por medio del estadistico Alfa de Cronbach cuyo
calculo se se realiz6 a través del SPSS; para considerar confiable al intrumento
ésta debid tener un resultado de 0.7 dentro de una escala de 0 a 1.

Segun Frias (2019) el alfa de Cronbach oscila entre 0 y 1, cuanto mas cercano
esté el valor del alfa a 1 mayor sera su consistencia interna en los items analizados,

para los rangos de confiabilidad.

Tabla 4

Escala de medicién de coeficiente de Alfa de Cronbach (a)

Valores Niveles
Mayor a 0.9 Perfecta
Mayor a 0.8 Elevada
Mayor a 0.7 Aceptable
Mayor a 0.6 Regular
Mayor a 0.5 Baja
Mayor a 0.4 Nula

Fuente Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014)

Tabla 5
Confiabilidad de la variable Roles Gerenciales y Comportamiento laboral del

colaborador

Alfa de Cronbach N de elementos
, 720 44

La tabla 5 indica el resultado de la prueba de confiabilidad de las variables Roles
Gerenciales y Comportamiento laboral del colaborador, realizada mediante el
estadistico del Alpha de cronbach. El nivel obtenido fue de 0,720, que significa un

nivel aceptable de confiabilidad.
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Tabla 6

Confiablidad dela variable Roles Gerenciales

Alfa de Cronbach N de elementos
,505 20

La tabla 6 presenta el resultado de la prueba de confiabilidad de la variable Roles
Gerenciales, realizada mediante el estadistico del Alpha de cronbach. El nivel
obtenido fue de 0,505, que se interpreta como un nivel bajo de confiabilidad.

Tabla 7

Confiabilidad de la Variables Comportamiento Laboral

Alfa de Cronbach N de elementos
677 24

La tabla 7 muestra el resultado de la prueba de confiabilidad de la variable
Comportamiento Laboral, realizada mediante el estadistico del Alpha de cronbach.
El nivel obtenido fue de 0,677, que se interpreta como un nivel regular de

confiabilidad.

3.5. Procedimientos

La tesis de investigacidon empezo a obtener la informacion sistematica se ejecuto la
matriz de operacionalizacién de las variables la que apoy0 a notar minusiosamente
dos variables por dimensiones e indicadores de los cuales surgieron las
interrogaciones. A continuacion, se expuso las 44 interrogatorios del cuestionario
con la escala de Likert a los coagentes del area de operaciones en la empresa

Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C.

Cuando se aplico la encuesta y se obtuvo los datos se pasé a ordenarla en una
base de datos con ayuda del software Excel 2019, cuando la informacion estuvo
lista se trasladd al software SPSS V23 para poder pronunciar la informacién a
través de tablas y graficos, posteriormente se efectud la estadistica descriptiva e

inferencial.
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3.6. Método de analisis de datos
El estudio de datos para esta investigacion fue la estadistica descriptiva y
estadistica inferencial.

3.6.1 Andlisis de datos descriptivos
La averiguacién refundida se proceso por el software SPSS V23, que nos permitié
obtener la paréafrasis de las deducciones de la encuesta y lo mostrd en tablas de

frecuencia y gréficos.

Segun Llinas & Rojas (2015) esta formada por procesos que contienen métodos
para almacenar, manifestar, explorar y descifrar datos.

3.6.2 Andlisis de datos inferencial

Esta accion permitié probar la hipotesis de estudio y comprobar la correlacion que
existe entre ambas variables, de este modo, Jesus (2020) indica que es un
procedimiento acomodado para especular a cerca de una poblacion con los datos
alcanzados de la muestra. Los datos estadisticos son calculos que se realizan a los
valores adquiridos de una porcion de la poblacién que se selecciona con criterios

rigurosos.

3.7. Aspectos éticos

La averiguacion se formalizé bajo la delineacion establecidos por la normativa de
la Universidad César Vallejo, también la investigacion se hizo por medio del juicioso
descargo de la norma APA, venerando las retribuciones de autor que fueron
mencionados en el estudio. En el tiempo de usar la encuesta con el interrogatorio
toda la investigacion adquirida fue incognita y privada, todo esto se plasmoé con
plena aprobacién de la empresa, de tal manera se mostré el nivel de ética

profesional.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptivos

4.1.1 Analisis descriptivo de relacién entre ambas variables

Tabla 8
Relacion entre los Roles Gerenciales y el Comportamiento Laboral

Comportamiento Total
Laboral
a casi
veces siempre
Roles aveces Recuento 16 20 36
Gerenciales % of 27,1% 33,9% 61,0%
Total
casi Recuento 9 14 23
siempre % of 15,3% 23,7% 39,0%
Total
Total Recuento 25 34 59
% of 42,4% 57,6% 100,0%
Total

Grafico de barras

Comﬁortamiento
aboral

M a veces
[l casi siempre

Recuento

a veces casi siempre

Roles Gerenciales

Figura 1: Correlacion entre los roles gerenciales y el comportamiento laboral del

colaborador

En la tabla 8 y figura 1 se muestra el resultado obtenido:
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El 61.0% de los encuestados manifestaron que los roles gerenciales son a veces,

de los cuales el 27.1% indico que el comportamiento laboral es a veces y el 33.9%

precisO que el comportamiento laboral es casi siempre. El 39.0 % de los

encuestados manifestaron que los roles gerenciales son casi siempre de los cuales

el 15.3% indico que el comportamiento laboral es a veces, el 23.7% preciso que es

casi siempre. Por consiguiente se establece que del 100% de los roles gerenciales

cualquiera sea el nivel, el 42.4% manifesté que el comportamiento laboral es a

veces, el 57.6% indico que es casi siempre.

Tabla 9

Relacion entre el rol Interpersonal y el Comportamiento Laboral

Comportamiento Laboral Total
a veces casi siempre
Interpersonal a veces Recuento 13 14 27
% of 22,0% 23,7% 45,8%
Total
casi siempre  Recuento 12 20 32
% of 20,3% 33,9% 54,2%
Total
Total Recuento 25 34 59
% of 42,4% 57,6% 100,0%
Total

Grafico de barras

Recuento

casi siempre

Interpersonal

Comﬁortamiento
aboral

Ma veces
M casi siempre

Figura 2: Relacion entre el rol interpersonal y el comportamiento laboral del

colaborador
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En la tabla 9 y figura 2 se pauta el resultado obtenido:

El 45.8% de los encuestados manifestaron que el interpersonal es a veces, de los
cuales el 22.0% indico que el comportamiento laboral es a veces y el 23.7% preciso

gue el comportamiento laboral es casi siempre. El 54.2 % de los encuestados

manifestaron que el interpersonal es casi siempre de los cuales el 20.3% indico que

el comportamiento laboral es a veces, el 33.9% precis6 que es casi siempre. En
resumen se establece que del 100% del interpersonal cualquiera sea el nivel, el
42.4% manifestd que el comportamiento laboral es a veces, el 57.6% indico que es

casi siempre.

Tabla 10

Relacion entre el rol informativo y el Comportamineto Laboral

Comportamiento Laboral Total
a veces casi siempre

Informativo  a veces Recuento 13 15 28
% of Total 22,0% 25,4% 47,5%
casi siempre Recuento 12 19 31
% of Total 20,3% 32,2% 52,5%
Total Recuento 25 34 59
% of Total 42,4% 57,6% 100,0%

Grafico de barras

Recuento

aveces

casi siempre

Informative

Comlr_mrtamiento
aboral

M a veces
[ casi siempre

Figura 3: Relacion entre el rol informativo y el comportamiento laboral del

colaborador
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En la tabla 10 y figura 3 se expone el resultado obtenido:

El 47.5% de los encuestados manifestaron que el informativo es a veces, de los
cuales el 22.0% indico que el comportamiento laboral es a veces y el 25.4% precisé
gue el comportamiento laboral es casi siempre. El 52.5 % de los encuestados
manifestaron que el informativo es casi siempre de los cuales el 20.3% indico que
el comportamiento laboral es a veces, el 32.2% precisé que es casi siempre. Por
consiguiente se establece que del 100% del informativo cualquiera sea el nivel, el
42.4% manifestd que el comportamiento laboral es a veces, el 57.6% indico que es
casi siempre.

4.2 Estadistica inferencial

4.2.1 Prueba de normalidad

A fin de efectuar la prueba de normalidad se a tenido en cuenta los tipos de
distribucion de los elementos de ser parameétricos 0 no parameétricos. Segun
Hernandez (2014), la prueba de normalidad permite comprobar el tipo de reparticion

y prueba que perciba, sea paramétrica o no paramétrica.

Hipotesis
Ho: La distribucion de la muestra es normal
Hi: La distribucion de la muestra no es normal

Norma de decision
Si el valor de Sig. Es = 0.05 se acepta la Ho
Si el valor de Sig. Es < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

Tabla 11

roles gerenciales y comportamiento laboral del colaborador- Prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadist gl Sig. Estadist gl Sig.

co co

Roles Gerenciales ,396 59 ,000 ,619 59 ,000

Comportamiento 379 59 ,000 ,628 59 ,000

Laboral

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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En la tabla 11 se observa la deduccion de las dos variables. Como la muestra fue
superior a 50 elementos el estadistico utilizado fue Kolmogorov-Smirnova. El p valor
resulté en 0,000 menor al nivel de significancia de 0.05, por que se impugnd la
hipotesis nula y se accedi6 la hipétesis alterna; es decir el dividendo de la muestra
es no normal; por lo cual en la contrastacion de la hipétesis se utilizo el estadistico

de Rho de Spearman.

4.2.2 Pruebade Hipétesis

Para Hernandez (2014), esta definicion refiere a comprobar si es confiable la
hipo6tesis segun los antecedentes conseguidos de la muestra. Por consiguiente, la
investigacion dispuso a prueba las hipétesis planteadas al comienzo, para dar a

conocer si existe relacion entre nuestras variables.

Tabla 12

Prueba de hipotesis general de las variables de estudio
Categoria Relacion
-0.90a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy perfecta
-0.51a-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.11a 0.50 Correlacion Negativa moderada
-0.01a-0.10 Correlacion negativa baja

0.00 Correlacion Nula

+0.01a0.10 Correlacion positiva baja
+0.11 a 0.50 Correlacion positiva moderada
+0.51a0.75 Correlacion positiva considerable
+0.76 2 0.90 Correlacion Positiva muy perfecta
+0.9a1.00 Correlacion positiva perfecta

Fuente: adaptado Hernandez (2014)

4.3.1. Prueba de hipotesis general
e Ho:No existe relacion entre los roles gerenciales y el comportamiento laboral
del cliente
e Hi. Existe relacion entre los roles gerenciales y el comportamiento laboral del

cliente
Regla de decisién

Si el Sig tiene un valor de = 0.05 se acepta la Ho

Si el Sig tiene un valor de < 0.05 se rechaza la Ho
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Tabla 13

correlacién entre los roles gerenciales y el comportamiento laboral del colaborador

Roles Comportamiento
Gerenciales Laboral
Rho de Roles Coeficiente de 1,000 ,052
Spearman Gerenciales correlacion
Sig. (2-colas) : ,693
N 59 59
Comportamiento Coeficiente de ,052 1,000
Laboral correlacion
Sig. (2-colas) ,693 .
N 59 59

En la tabla 13 se presenta el resultado, realizada mediante el estadistico del Rho
de Spearman, que arroj0 una correlacion de 0,052 que significa un grado de
correlacion positiva baja. Se pudo observar que el grado de sig. (2-colas) tiene un
valor igual a 0.693 lo cual es superior al p= 0.05, es por ellos se acepta la hipotesis
nula y se rechaza la alterna lo cual indica: No hay relacion entre los roles

gerenciales y el comportamiento laboral del colaborador.

Prueba de hipotesis especificas:

Primera hipdétesis especifica:

e HO: existe relacion entre el rol interpersonal y el comportamiento laboral del
colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing, 2021.

e H1: No existe relacion entre el rol interpersonal y el comportamiento laboral del

colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing, 2021.
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Tabla 14
El rol interpersonal y el comportamiento laboral del colaborador- Prueba de
hipdtesis de correlacion

Correlaciones

Interpersonal Comportamiento

Laboral
Rho de Interpersonal Coeficiente de 1,000 ,107
Spearman correlacion
Sig. (2-colas) : ,418
N 59 59
Comportamiento Coeficiente de ,107 1,000
Laboral correlacion
Sig. (2-colas) 418 :
N 59 59

En la tabla 14 se presenta el resultado, realizada mediante el estadistico del Rho
de Spearman, que arroj0 una correlacion de 0,107 que significa un grado de
correlacion positiva baja. Se pudo observar que el grado de sig. (2-colas) tiene un
valor igual a 0.418 lo cual es superior al p= 0.05, es por ellos se acepta la hipotesis
nula y se rechaza la alterna lo cual indica: Hay concordancia entre el rol

interpersonal y el comportamiento laboral del colaborador.

Segunda hipotesis especifica:

e HO: existe relacion entre el rol informativo y el comportamiento laboral del
colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing, 2021.

e H1: No existe relacion entre el rol informativo y el comportamiento laboral del

colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing, 2021.
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Tabla 15
El rol informativo y el comportamiento laboral del colaborador- Prueba de

hipétesis de correlacion
Correlaciones

Informativo ~ Comportami
ento Laboral

Rho de Informativo Coeficiente de 1,000 ,078
Spearman correlacion
Sig. (2-colas) : ,557
N 59 59
Comportamiento Coeficiente de ,078 1,000
Laboral correlacion
Sig. (2-colas) ,557 .
N 59 59

En la tabla 15 se presenta el resultado de la contrastacion de hipotesis, realizada
mediante el estadistico del Rho de Spearman, que arrojo un paralelismo de 0,078
gue significa un grado de correlacion positiva baja. Se pudo observar que el grado
de sig. (2-colas) tiene un valor igual a 0.557 lo cual es superior al p= 0.05, es por
ello que se acepta la hipotesis nula y se rechaza la alterna lo cual dice: Hay

correlacion entre el rol informativo y el comportamiento laboral del colaborador.
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V. DISCUSION

El presente estudio mostré resultados de roles gerenciales y comportamiento
laboral del colaborador en Servicios Especializados de Telemarketing, Ate 2021 lo
cual a través la discusion se compar6 con las deducciones que se adquirieron en

las investigaciones previas que se nombraron en nuestro trabajo de estudio.

Segun el objetivo general determinar la relacion entre los roles gerenciales y
comportamiento laboral en Servicios Especializados de Telemarketing, Ate 2021,
las deducciones obtenidos en la tabla 13 se muestra un nivel de correlacién positiva
baja de (r = 0.052), con una significancia de 0.693 (p>0,05) entre las dos variables
de estudio, por lo que no se alcanz6 a rechazar la hipotesis nula. Lo mencionado
anteriormente demuestra que en los procesos que realiza entre variables no hay
relacion. Datos que al comparar con los resultados de Paytan Duefias & Matamoros
Condori (2019) con su estudio “Los roles gerenciales y la efectividad organizacional
del personal administrativo en el Gobierno Regional de Huancavelica, afio 2018",
gue adquirio como resultado es positivo medio, debido a que r = 0.73, con respecto
a la muestra de estudio con los datos obtenidos se afirma que existe una relacion
positiva y significativa entre los roles gerenciales y la efectividad organizacional del
personal administrativo del gobierno regional de Huancavelica al afio 2018.; Con
estos resultados de rho de Spearman de ambos autores se discrepa respecto a la
variable roles gerenciales que no se relaciona con el comportamiento del
colaborador, sin embargo se discute con el nivel de correlacion. Ademas, Laudony
Laudon (2016) refirieron: Los encargados evacuan roles estratégicos en las
empresas. Sus compromisos alteran desde tomar decisiones, acudir a las
reuniones, escribir informes, ademas de hacer los arreglos para los festejos. Para
deducir excelententemente las ocupaciones y los roles del gerente, tenemos que

analizar los tipos contemporaneo y clasico de la conducta gerencial.

En cuanto al primer objetivo especifico definir la relacion del rol interpersonal
y el comportamiento laboral del colaborador en Servicios Especializados de
Telemarketing S.A.C., Ate 2021, los resultados obtenidos en la tabla 14 demuestran
un nivel de correlacion positiva baja de (r = 0.107), con una significancia de 0.418
lo cual es superior (p>0,05) entre las dos variables de estudio. Los resultados

definen que no hay correlacién entre el rol interpersonal y el comportamiento laboral
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del colaborador, datos que al comparar con los resultados de Vargas & Quispe
(2019) en su informe sefalado “Roles gerenciales de los directivos del centro
comercial confraternidad, desde la percepcion de los socios Cusco-2019”, tuvo
como resultado describir los roles gerenciales de los directivos desde la percepcion
de los socios, obteniendo un promedio de 1.81 estipulandose bajo; asi mismo, la
dimension roles interpersonales es considerado bajo con un promedio 2, debido a
gue los asociados certifican que por nada se consideran dirigidos menos afectados
por los directores. Relacionado a los resultados, se afirma coincidentemente; que
la relacion interpersonal no interviene concisamente en el desempefio laboral. Con
los resultados, se atestigua que no hay relacion entre el rol interpersonal y el
comportamiento laboral del colaborador. Ademas, Lopez (2015), desarrollé que el
estudio del comportamiento organizacional tiene tres aspectos. La persona cuya
conducta se muestra influenciada por las percepciones, personalidades, actitudes
y aprendizajes, por el sistema personal, que consta de experiencias, habilidades,
metas, valores y por el desarrollo de la conducta orientado hacia motivacion, metas,
los grupos de trabajo, que abordan el estilo de liderazgo del gerente, el protocolo,

la motivacion y los procedimientos.

En el segundo objetivo especifico definir la relacion del rol informativo y el
comportamiento laboral del colaborador en Servicios Especializados de
Telemarketing S.A.C., Ate 2021., las deducciones conseguidos en la tabla 15 se
muestra un grado de correlacion positiva baja de (r = 0.078), con una significancia
de 0.557 lo cual es superior (p>0,05) entre el rol informativo el comportamiento
laboral del colaborador, evidenciando no existir relacion entre el rol informativo y el
comportamiento laboral del colaborador, datos que al comparar con Sarabia &
Sarabia (2017), en su trabajo de investigacion que lleva como titulo “Los roles, tipo
de decisiones y experiencias gerenciales que conservan Los gerentes de las
organizaciones de la ciudad de Ocafa legitimamente Constituidas”. de sus
deducciones se consigue certificar, que el modelo de decision tomada por los
gerentes de las empresas de Ocafia son operativas, ya que sus decisiones son
tomadas de acuerdo a lo que se presente en cada dia, es decir siendo estas
rutinarias y en cuanto a sus estrategias, no se le da la importancia necesaria., por
lo cual menciona que no hay relacién con el rol informativo. Con los resultados, se

certifica coincidentemente que el rol informativo no se concierne de modo favorable
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con el comportamiento laboral del colaborador. Ademas, Gabini (2016), sefiala que
la Consideracion Individualizada abarca la empatia y el proporcionar desafios,
oportunidades y retos para los colaboradores. El lider se caracteriza por su
habilidad de escuchar y lograr una fuerte confianza.
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VI. CONCLUSIONES

Conforme a los objetivos establecidos y a los resultados obtenidos en la

investigacion, se plantea las siguientes conclusiones:

Primera.- Respecto al objetivo general, se determind que existe un grado de
correlacion positiva baja con un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman =
0.052 entre los roles gerenciales y el comportamiento laboral del colaborador en
Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C, de Ate, 2021. El nivel de
significancia fue .692 > 0.05 por lo que no se pudo rechazar la hip6tesis nula. En
conclusion, si no son mejor aplicados los roles gerenciales en la empresa ya sea
personal o interpersonal, no se puede obtener un mejor comportamiento laboral de

los colaboradores en la empresa de estudio.

Segunda.- En cuanto al primer objetivo especifico se identificé que existe un grado
de correlacion positiva baja con un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman
= 0.107 entre el rol interpersonal y el comportamiento laboral del colaborador en
Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C, de Ate, 2021. El nivel de
significancia fue .418 > 0.05, por lo que no se pudo rechazar la hipoétesis nula; es
decir, que si no mejora la aplicacion del rol interpersonal en la empresa de estudio

no mejora el comportamiento laboral de los colaboradores.

Tercera.- En cuanto al segundo objetivo especifico se identificd que existe un grado
de correlacion positiva baja, con un coeficiente de correlacion del Rho de Spearman
= 0.078 entre el rol informativo y el comportamiento laboral del colaborador en
Servicios Especializados de Telemarketing S.A.C, de Ate, 2021. El nivel de
significancia fue .557 > 0.05, por lo que no se pudo rechazar la hipotesis nula; es
decir que si no mejora la aplicacion del rol informativo no mejora el buen

comportamiento laboral.
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VIl. RECOMENDACIONES

Conforme a los resultados obtenidos en la investigacion, se plantea las siguientes

recomendaciones:

Primera.- Habiéndose observado un grado de correlacion positiva baja entre los
roles gerenciales y el comportamiento laboral del colaborador, se recomienda
capacitar a la plana gerencial en herramientas de gestion con la finalidad de mejorar

los roles gerenciales.

Segunda.- Dada la correlaciéon positiva baja entre el rol interpersonal y el
comportamiento laboral del colaborador, se recomienda al area de gerencia mejorar
el rol interpersonal para inculcar en trabajo en equipo, conocer las necesidades de
los trabajadores y ayudarles en la solucidon de sus problemas; esto permitira que el
colaborador se sienta comprometido con su trabajo. Asi como ejercitar el mando
sensato de acuerdo con la situacion que tenga el empleado para el cumplimiento
de las metas propuestas por la empresa, lo cual generara un impacto de empatia y

satisfaccion en el personal.

Tercera: Debido al nivel de correlacion positiva baja entre el rol informativo y el
comportamiento laboral del colaborador, se recomienda al area de recursos
humanos conjuntamente con la gerencia mejorar la comunicacién de arriba hacia
bajo, esto permitira estrechar un vinculo mayor con el personal, como también
sentirse seguros y respaldados, lo cual no es un gasto para la empresa, sino una
oportunidad para generar un compromiso con el personal, esto permitira crear una

buena perspectiva en el colaborador con la empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1: Matriz de operacionalizacién de las variables

Cuadro de operacionalizacion de la variable roles gerenciales

Variables

Definicién Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

Roles
gerenciales

Segun Robbins y Coulter (2014),
definié que los roles gerenciales
tienen que ver con el
comportamiento y acciones que
exterioriza el gerente como tal en
el cumplimiento del papel de
gerente y lo que se espera que
éste realice por la
responsabilidad que tiene. Dicho
enfoque de los roles fue
desarrollado por Henry Mintzberg
quien analizé el trabajo de los
gerentes en la accion de su labor,
considerando que desempefian
diez roles, los mismos que los
agrup6 en dos: roles
interpersonales son:
representante, lider y enlace y
roles informativos son: monitor,
difusor y portavoz.

La variable roles gerenciales, fue
medida mediante la técnica de la
encuesta y del instrumento el
cuestionario de acuerdo a sus dos
dimensiones: roles interpersonales y
roles informativos; las mismas que
fueron medidas en sus 6 indicadores,
los cuales son: en la dimension roles
interpersonales: representante, lider y
enlace y en la dimension roles
informativos:  monitor, difusor 'y
portavoz, las mismas que estuvieron
conformadas por 20 items, a escala
tipo Likert.

Rol interpersonal

Rol informativo

Representante

Lider

Enlace

Monitor

Divulgador

Vocero

items Escalade
Medicion
1-2-3
4-5-6-7
Ordinal
de Medicion
(1) Nunca
8-9-10 (2) Casi nunca
(3) A veces
(4) Casi siempre
(5) Siempre
11-12-13
14-15-16-17
18-19-20
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Cuadro de operacionalizacion de la variable comportamiento laboral

Variable

Definicion Conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

items

Escala de
Medicion

Comportamiento
laboral

Como mencionan Robbins & Judge (2013), el
comportamiento organizacional se ocupa del
estudio de lo que hacen las personas en una
organizacion y de cdmo su comportamiento
afecta el desempefio de esta. Y puesto que el
comportamiento organizacional estudia en
especifico las situaciones relacionadas con el
ambito laboral, no es de sorprender que haga
énfasis en que el comportamiento se relaciona
con cuestiones como los puestos de trabajo,
el ausentismo, la rotacion de personal, la
productividad, el desempefio humano y la
administracion.

La variable comportamiento
laboral, fue medida mediante la
técnica de la encuesta y del
instrumento el cuestionario
considerando las siguientes
dimensiones: eficacia,
eficiencia, calidad y economia,
las mismas que fueron medidas
en sus 12 indicadores, los
cuales son: en la dimension
eficacia: logro de objetivos,
actitudes, efectividad, en la
dimension eficiencia:
productividad, competencia y
liderazgo, en calidad:
responsabilidad, atencién y
satisfaccion y en economia:
distribucion, recursos y
presupuesto.

Eficacia

Eficiencia

Calidad

Logro de objetivos

Actitudes

Efectividad

Productividad

Competencia

Liderazgo

Responsabilidad

Atencion

Satisfaccion

21-22

23-24

25-26

27-28

29-30

31-32

33-34

35-36

37-38

Ordinal

de Medicion

(1) Nunca

(2) Casi nunca (3)
A veces

(4) Casi siempre
(5) Siempre
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Distribucién 30-40
Economia

Recursos 41-42

Presupuesto 43-44
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ANEXO 2: Instrumento de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FICHA DE ENCUESTA

Hola a todos, sus respuestas en el siguiente cuestionario son muy importantes ya que contribuiran a una

investigacion que busca encontrar la relacion que existe entre los roles gerenciales y el comportamiento laboral.

Toda la informacidn sera confidencial.

INSTRUCCIONES: Marcar con una (X) el nimero segin la importancia que usted considere

ESCALA DE 1 c §SI 3 C:SI 5
VALORACION
NUNCA NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE

V1. ROLES GERENCIALES OPCION DE RESPUESTA
1 2 3 4 5
A £ 4 Indicador N° ftems zlo<{<JOo<p U
1 | Se siente conforme con las responsabilidades dentro de la empresa.
En su centro de labores es aceptado por los empleados y demas
Representante | 2 | funcionarios de la organizacién
La descripcion de los cargos y funciones del personal administrativo
3 | estan bien definidas.
Se implementan politicas y procedimientos claros para la eficiencia
T 4 | laboral del personal administrativo a- nivel.
s El disefio de la estructura organizacional es la mas adecuada para
@ Lider 5 | la eficiencia del personal administrativo.
Q P
= Cree Ud. Que las metas y objetivos propuestos se pueden alcanzar
Q 6 | mediante un liderazgo interpersonal?
= 7 | La accidn de supervision se basa en algun tipo de liderazgo.
La vision, mision y los objetivos tienen énfasis en la eficiencia
8 | laboral del personal administrativo.
E En la organizacion se tienen politicas de promocion y ascenso para
nlace ~ = !
9 | recompensar el desempefio del personal administrativo.
El gerente o director de la organizacion tiene un trato equitativo al
10 | personal sin distincion del puesto que ocupa.
1 Al personal administrativo de la institucion Ud. le proporciona la
informacién de manera oportuna y confiable.
Moni Se han implementado con equipos y tecnologia para la accesibilidad
onitor 12 o - - . -
del personal administrativo en brindar mejor gestién.
13 El proceso gerencial a través de la estructura organizacional permite
proporcionar una mejor informacion.
14 Es posible que la gestién basado en los sistemas de informacion
facilite el proceso de gestion y el flujo de informacién.
15 El personal administrativo entiende a la gestion como el proceso
2 gue permite planear, organizar, dirigir y controlar las actividades.
b= Divulaador Para lograr la eficiencia laboral del personal administrativo de la
£ 9 16 | institucidn conocen que se tiene que planear y organizar los
o recursos institucionales.
£ En la gestion de la organizacion se implementa las politicas:
17 | estrategias, acciones y procedimientos de manera coordinada e
informada.
18 En la organizacion se hace uso de herramientas de gestién para
favorecer en la eficiencia del personal administrativo.
El personal administrativo coordina de manera adecuada y oportuna
Vocero 19 | |as actividades t izacional
y proyectos organizacionales.
20 | En la organizacion las lineas de mando son conocidas y estan
definidas para el logro de objetivos organizacionales.
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V2. COMPORTAMIENTO LABORAL

OPCION DE RESPUESTA

su trabajo.

1 2 3 4 5
c
5 <| _s| @ 2| o
@ . o ‘ O g 0| vwa [
S Indicador N ltems P <2 | <s s
£ 2| ©2| >| owW| u
A < 0 0
Considera que el trabajo que realizan los colaboradores
21 | con eficacia aporta el logro de los objetivos que busca la
Logro de objetivos organizacion
9 ! Considera que existe un espiritu de trabajo eficaz de
22 parte de colaboradores en su area de trabajo para el
logro de los objetivos.
«
§ 23 | Considera que en la dependencia los colaboradores
= Actitudes tienen la actitud de compromiso con su trabajo.
24 | Considera que en la dependencia los colaboradores
tienen la actitud para innovar ideas de trabajo.
25 Considera que los colaboradores realizan su trabajo con
Efectividad efectividad y compromiso.
26 | considera gue su equipo de trabajo es efectivo.
27 Considera que hay buena productividad en su equipo de
N trabajo.
Productividad Considera que la productividad que realiza es un desafio
28 |interesante para larealizacion personal de sus
o colaboradores
g 29 Cree que la competencia entre los colaboradores permite
o . que el area sea mas eficiente.
S Competencia -
& 30 Ud. orienta adecuadamente a sus colaboradores para el
desarrollo de sus competencias.
31 Considera que la dependencia propicia el liderazgo en el
. equipo
Liderazgo 9 p_ - -
32 Considera que cuando los lideres asignan tareas lo
hacen con el ejemplo.
33 Considera usted que los colaboradores cumplen con
Responsabilidad responsabilidades las tareas que se le encomienda.
34 | Considera que entre los colaboradores hay
responsabilidad y apoyo.
g Considera que los acuerdos de que llega Ud., y los
S 35 colaboradores permiten tener una mejor atencién en su
© Atencion trabajo.
(@) X -
36 Considera que los colaboradores prestan atencion
suficiente a su trabajo.
37 Considera sentirse satisfecho con la labor que realiza en
. - su area de trabajo sus colaboradores
Satisfaccion - - -
38 Considera estar satisfecho con el respeto que tienen los
colaboradores por Ud.
39 | Considera que la distribucién fisica del area de trabajo
S facilita la realizacién de las labores de sus colaboradores.
Distribucion - T —
Considera que los canales de distribucién econémica de
40 la dependencia han permitido nuevos proyectos de parte
de sus colaboradores.
E 41 | Considera que la dependencia le ofrece los recursos
S necesarios para realizar su trabajo a los colaboradores
c Recursos - — —
S Considera que los recursos que utilizan diariamente los
g 42 | colaboradores para realizar sus labores le permiten
trabajar
43 | Considera que el presupuesto es suficiente que se les da
P ‘ a los colaboradores gque laboran en su dependencia.
resupuesto Considera que la dependencia del area el presupuesto
44 | brinda lo necesario para que los colaboradores realicen
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CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ANEXO 3: Validacién de los instrumentos

DAT ENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. CERVANTES RAMON, EDGARD FRANCISCO

.2. Cargo elnstitucion donde labora: Docentea tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:  INVESTIGACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacién: Cuestionario
1.5. Autor(es) delinstrumento: PUCUHUAYLA GUADALUPE, KATHERINE DIANA

ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (1): Roles gerenciales
Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 81
OBJETIVIDAD E'st_a expresado de manera coherente y 81
logica.
Responde a las necesidades internas y 81
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 81
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y 81
claridad.
SUFICIENCIA T!ene cgherencia entre indicadores y las 81
dimensiones.
INTENCIONALIDAD Estim,a !as estratggias que rgsponda al 81
propdsito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este 81
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 81
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que_los items miden lo que 81
pretende medir.
) 81
PROMEDIODEVALORACION
OPINION DE APLICACION:  Valido y aplicable x | No valido ni aplicable

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar-o-suprin
IV. PROMEDIO DE VALORACION:

81%

Ate, 24 de agosto del 2021

nir en los instrumentos de investigacion?

k<v/' 7 =

Firma de experto informante
DNI N° 06614765
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CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DAT ENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. CERVANTES RAMJON, EDGARD FRANCISCO
.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:  INVESTIGACION
1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) delinstrumento: PUCUHUAYLA GUADALUPE, KATHERINE DIANA

IV.  ASPECTOS DE VALIDACION:
VARIABLE (2): comportamiento laboral

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | B1-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 82
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 82
logica.
Responde a las necesidades internas y 82
PERTINENCIA externas de la investigacion
ACTUALIDAD Esta adepuado para valorar aspectos y 82
estrategias de mejora
< | Comprende los aspectos en calidad y 82
ORGANIZACION daridad.
SUEICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 82
dimensiones.
INTENCIONALIDAD) Estima las estrategias que responda al 82

propdsito de la investigacion

Considera que los tems utilizados en este 82
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 82
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el

instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 82
pretende medir.
] 82
PROMEDIODEVALORACION
IV. OPINION DE APLICACION: Valido y aplicable X | No valido ni aplicable

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

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 82

Ate, 24 de agosto del 2021
( = 3 /

Firma de experto informante
DNI N° 06614765




&

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. LA CRUZ ARANGO OSCAR DAVID

.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente atiempo Parcial - UCV
1.3. Especialidad del experto:  INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor(es) delinstrumento: :

ASPECTOS DE

VALIDACION:

VARIABLE (1): Roles gerenciales

PUCUHUAYLA GUADALUPE, KATHERINE DIANA

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | B1-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 81
OBJETIVIDAD E'st_a expresado de manera coherente y 81
logica.
Responde a las necesidades internas y 81
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 81
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y 81
claridad.
SUFICIENCIA T!ene cgherencia entre indicadores y las 81
dimensiones.
INTENCIONALIDAD Estim,a !as estratggias que rgsponda al 81
propdsito de la investigacion
Considera que los items utilizados en este 81
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 81
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA Considera que.los items miden lo que 81
pretende medir.
) 81
PROMEDIODEVALORACION
OPINION DE APLICACION:  Valido y aplicable X | No valido ni aplicable

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

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

81%

Ate, 24 de agosto del 2021

%‘i‘4'1 /_A /{’/.S{Z/

Firma de experto informante
DNI N° 09499298
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DATOS GENERALES:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | B1-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 83
OBJETIVIDAD E'st_a expresado de manera coherente y 83
ldgica.
Responde a las necesidades internas y 83
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 83
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en calidad y 83
claridad.
SUFICIENCIA T!ene cgherencia entre indicadores y las 83
dimensiones.
INTENCIONALIDAD. Estim,a !as estratggias que rgsponda al 83
propdsito de la investigacion
Considera que los tems utilizados en este 83
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 83
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el
instrumento
METODOLOGIA | Considera que los items miden lo que 83
pretende medir.
] 83
PROMEDIODEVALORACION
IV. OPINION DE APLICACION: Valido y aplicable X | No valido ni aplicable

&

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

1.1. Apellidos y nombres del informante: Dr. LA CRUZ ARANGO OSCAR DAVID

.2. Cargo eInstitucion donde labora: Docente a tiempo Parcial - UCV

1.3. Especialidad del experto:

INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor(es) delinstrumento: :

ASPECTOS DE

VALIDACION:

VARIABLE (2): comportamiento laboral

PUCUHUAYLA GUADALUPE, KATHERINE DIANA

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

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

83 %

Ate, 24 de agosto del 2021

J tm bl

Firma de experto informante
DNI N° 09499298
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CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. MASIAS FERNANDEZ MERI GEMELI
.2. Cargo eInstitucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV

1.3. Especialidad del experto:  INVESTIGACION

.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario

1.5. Autor(es) delinstrumento: PUCUHUAYLA GUADALUPE, KATHERINE DIANA

. ASPECTOS DE VALIDACION:

VARIABLE (1): Roles gerenciales

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente

INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 81
OBJETIVIDAD Esta expresado de manera coherente y 81

logica.
Responde a las necesidades internas y 81
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 81
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y 81
claridad.
SUFICIENCIA T!ene cgherencia entre indicadores y las 81
dimensiones.
INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al 81

propdsito de la investigacion

Considera que los items utilizados en este 81
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se esta investigando.
Considera la estructura del presente 81
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el

instrumento
METODOLOGIA Considera que.los items miden lo que 81
pretende medir.
) 81
PROMEDIODEVALORACION
. OPINION DE APLICACION:  Valido y aplicable X | No valido ni aplicable

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

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 15 %

Ate, 24 de agosto del 2021

Firma de experto informante
DNI N° 70168829



CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del informante: Mg. MASIAS FERNANDEZ MERI GEMELI

.2. Cargo e Institucion donde labora: Docente a tiempo Completo - UCV
1.3. Especialidad del experto:  INVESTIGACION

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: Cuestionario
1.5. Autor(es) delinstrumento: PUCUHUAYLA GUADALUPE, KATHERINE DIANA

1N ASPECTOS DE VALIDACION:

VARIABLE (2): comportamiento laboral

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente

INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | B1-100%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 82
OBJETIVIDAD E'st_a expresado de manera coherente y 82

logica.
Responde a las necesidades internas y 82
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y 82
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGANIZACION | Comprende los aspectos en calidad y 82
claridad.
SUFICIENCIA Tiene coherencia entre indicadores y las 82
dimensiones.
INTENCIONALIDAD) Estima as estrategias que responda l 82

propdsito de la investigacion

Considera que los tems utilizados en este 82
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se estd investigando.
Considera la estructura del presente 82
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de
usuario a quienes se dirige el

instrumento
METODOLOGIA Considera que los items miden lo que 82
pretende medir.
) 82
PROMEDIODEVALORACION
. OPINION DE APLICACION: Valido y aplicable X | No valido ni aplicable

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

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 15 %

Ate, 24 de agosto del 2021

Firma de experto informante
DNI N° 70168829
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ANEXO 4: Autorizacion de la empresa

Lima, 22 de mayo del 2021

SENORES:
SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE TELEMARKETING

Presente. -

ASUNTO: Solicita autorizacion para realizar Proyecto de Investigacién Cientifica

Estimados Sefiores:

Sea la presente portadora de mi mas cordial saludo, asi como también la solicitud de
poder tomar el nombre de la empresa que dignamente representa con la finalidad de poder realizar un trabajo
de investigacion para poder obtener el titulo profesional de Lic. en Administracion en la Universidad César

Vallejo.

El titulo propuesto del proyecto de investigacion es ROLES GERENCIALES Y COMPORTAMIENTO
LABORAL DEL COLABORADOR EN SERVICIOS ESPECIALIZADOS DE TELEMARKETING
S.A.C., ATE 2021

El proyecto que se desarrollara durante el presente afio, tiene fines estrictamente académicos y se trabajara
entre dos estudiantes, que actualmente estamos cursando el X ciclo de Administracion de la Universidad

César Vallejo, del Campus Ate.

Esta autorizacion incluye el poder realizar las encuestas en su oportunidad, de ser el caso a sus trabajadores

0 a sus clientes.
Agradeciéndole de antemano su atencion a la presente, nos despedimos muy cordialmente

Atte.

Katherine Diana Pucuhuayla Guadalupe 5;6;1.5-(.:?!7&;1;;;(‘;7'; (.‘E?,_qu;;,
COORDINADORA
DNI: 4763925 SERVACIOS ESPECIAL

DE TELEMARKETING SA C
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JANEXO 5: Matriz de datos

T

b3

LM M O P @ R

K

J

A B CDEF GH

F1PZP3P4PSPE PT PE P3 P10 P P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P2

2
3
4
L
E
T
]
]

243435 3 3 44 3 4 3 4 3 5 4 4 3F 5

E1

Ez 33 3444 3 3 3 3 5 4 3 4 4 3 3 4 4 3

E3 4 44434 43 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4

B4 43335344 3 4 3 ¢4 5 3 4 3 4 4 5 3 4 5

E5 5444 34 5 3 ¢4 3 3 4 4 3F 3 5 F 4 94 3

EE 3343333 34 4 3 3 3 4 4 5 4 3 4 3

EY 4 4 33 34 4 4 4 4 5 4 3 3 3 3 4 3 3 3

EE 4 3 34 34 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
E3 34 34 34 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3F 3 3 3
E03 3435345 4 4 4 4 4 3 3 4 4 5 3F 3 94 3
Em 44 3334 44 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 94 4
El24 34433 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3
E133 4 3334 34 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 3
Edd4 3444544 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4
E'54 4 34 34 3 3 ¢4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 d4 4
E6d4 3 3444 3 3 ¢4 4 4 4 4 4 4 F 3 3 4 3
E7v4 444 33 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3
M E®w3 33444 34 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3

B354 335334 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 4 3 94 4

&2 EEC3 3 3344 4 4 4 4 3 3 3 F 4 3 3 4 4 3F

21

& EE1d4 4 33334 3 3 3 304 3 F F 404 3 F 3

4 E2z4 34 334 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3

2 E2Z23 4 3443 3 3 3 4 4 3 3 4 3F 4 3 4 4 3

% B3 344 23 4 3 4 3 3 3 4 3F 4 4 4 4 3F 4

&Y |EEEd4 4 34 24 3 3 4 4 4 4 4 F F 3 4 3F 3F 3

28 E2E4 34 344 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3F 3 3

M E2y3 4 3333 3 3 4 4 3 4 3 F F 3 02 3 4 3

3D|E2E33343443334443443343

E#fd4 44 333 3 3 ¢4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4

3 B34 3 3444 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3F 3F 3

3

¥ E313 444 34 4 4 3 4 3 3 3 F F 4 3 3 4 3

# E323 3 344 3 4 3 3 4

35 |E3Z

4
3
3
4
3
3
3
3
4
3
3
3
3
4
q
3
3

33
303
4 3
4 d
4 4
3 4
3 3
3 4
303
4 4
3 03
4 4
4 3
4 3
3 4
3 4
3 3

4
3
3
4
3
4
3
4
3
3
4
q
4
3
3
3
4

3
3
3
3
3
3
3
3
3
4
3
3
4
3
3
3
q

3 4
303
3 4
4 3
4 4
4 3
4 4
4 3
3 4
3 3
4 4
4 3
3 4
3 3
3 4
3 3
3 4

4
4
3
3
4
4
3
3
3
3
3
3
4
4
3
3
q

3 3
303
3 4
3 4
3 4
3 4
3 4
3 3
z 3
4 4
3 4
4 3
3 3
4 3
3 3
3 3
4 4

4d 3d3d 4 d d4 3
3% E3d4 3 3 4 44 3 3 4 4

3F E323 4 4 3 3 4 3 3 4 4

3 E3E3 3 4 4 4 3 3 3 4 4

3 E373 4 3 334 3 4 4 3

40 E3E3 3 2 3 4 4 3 3 4 4

E3fd 4 4 3 3 3 3 4 4 4
4z /E4C4 3 3 4 3 4 3 3 3 3

41

43 BN 3 4 4 4 2 4 4 3 4 3

44 B4z 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4

45 |EdZ

44 4 334 3 3 3F 3
46 E4d4 3 3 3 3 3 3 3 4 4

47 E42 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4

48 [E4E3 3 3 3 4 3 3 3 4 3

43 |E474 4 3 4 3 3 4 3 3 4

50 E4Ed4 3 4 4 4 3 3 4 4 4

423 4 34 32 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3F 4 3

5z ESC3 3 3 4 4 3 2 £ 3 3

a1

4
3
3
4
2
4
3
3
3

4 4
3 03
3 4
3 4
303
4 d
4 4
4 4
3 4

4
3
3
4
3
4
4
4
q

3
3
3
£
3
2
3
2
3

3 4
4 3
3 4
4 3
3 4
4 3
4 4
3 3
4 4

3
3
3
4
3
3
4
4
3

303
3 3
3 3
303
2 3
z 4
1 4
3 4
4 4

53 EZ13 3 3 3 3 2 3 4 3 3

54 E5Sz2d4 3 3 3 4 3 4 3 4 3

55 |ESZ

id 3 233 34 3 4
56 E9d 3 2 304 2 3 04 4 3 4

5F E£ 3 4 3 3 3 2 3 2 4 2

5% EBE3 3 3 4 2 3 4 3 3 3

53 E5T4 4 34 3 3 3 4 4 4

g0 ESEd4 3 3 3 2 3 04 3 4 3

E523 4 3333 4 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3

E1
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S| &K AL|AM| AN AD| AR AQ| AR AS

Z | AL AB AC) AD| AE| AF | AG| AH| Al

i

#

P33P34 P35S P36 PATP3EP39P40 P41 P42 P43 Pdd

P21Pz2P23P24 P25 P2

4 ¢4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 5 4 3 5
4 3 5 4 4 4 3 4 4 4 5 3 3 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4
4 5 4 3 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 45 3 3 3
5 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 3 4 4 5
5 4 4 55 5 5 5 4 3 3 4 3 4 4 5 4 3 5 5 5 3 3 3
4 4 4 4 4 4 3 3 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 3
2 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 455 4 4 3 5 4
4 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 5 4 5
33 3 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 4 4 5 3 4 3 4 4 3
33 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4
4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3
4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 Z 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 3
4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4
4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 35 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4
4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4
34 3 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 33 3 3 4 3
4 4 4 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3
4 3 3 4 3 3 2 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3
4 3 3 3 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3
32 2 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 3 3 4 3
3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 35 3 3 35 4 4 3 3 3 4
4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4
Z 3 4 4 4 5 3 4 3 3 3 2 3 4 4 3 45 3 4 3 4 3 3
4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 5 2 3 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3
4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 35 3 4 4 4 4 4 4 3 3
54 3 3 3 4 2 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 4 3
3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 3
4 3 3 4 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 34 3 3 4 4
4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4
4 2 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 3

4 3 3 3 3 3 4 3 3 ¢4 5 £ 4 4 4 3 4 4 3F 4 4 3 3 3

33 4 4 3 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 F I 3

& 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 4 F 3 4 4 3

4 3 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3

i 3 44 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 34 4 3F F 4 3 3

i 3 3 34 4 3 3 4 3 3 3 3 34 3 3 3 3 F F 3 49 4

i 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 3F 3 3 3

4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 F 4 3

33 3 43 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3

4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 2 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 3

i 3 34 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3

i 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3F F 4 3 3 Z

34 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 2

4 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3

4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3F 3 4 3

5% 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3

34 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3

34 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 2

¢ 3 3 3 3 4 4 2 3 ¢ 4 4 3F 3F 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4

4 3 3 34 4 4 4 4 4 3 2 4 3 4 3 4 4 2 4 4 4 3 4

4 2 3 4 4 4 4 2 4 3 4 4 2 4 3 3 3 3 3 F F 4 3 3

i 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3F F F 3 4 3

i 2 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3F 4 3 3 4 3 F F 4 3 3

3 ¢4 4 34 4 3 4 4 3 3 3 4 3F 3 3 3 I I F 4 4 3 3

4 3 4 4 4 4 2 4 4 3 4 3 3 3 4 4 3 3 3 2 I 4 4 3

4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 2

i 3 3 34 4 3 5 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 Z2 4 2 3 3 4

4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3

i ¢4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 3F 3 4 4 4 4 4 F 4 F 3 3 3
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