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RESUMEN 
 

El propósito de este estudio fue determinar el impacto de la motivación en el 

compromiso organizacional entre los empleados del departamento de atención al cliente de 

Electronorte S.A - Chiclayo, 2022. Por esta razón, en este estudio se empleó un enfoque 

mixto descriptivo y correlativo. Los resultados obtenidos mostraron una correlación 

significativa entre variables en empleados de unidad de análisis con un P. Valor = 0,000. 

Además, confirmamos que se manifiesta una correlación de Pearson de 0,6982 entre 

variables, que es significativo y directo. Se llegó a concluir que la necesidad de realización 

llega a influir en el compromiso emocional, observándose que los empleados muestran un 

alto nivel de responsabilidad por sus acciones y promueven el crecimiento y desarrollo 

profesional. La necesidad de poder, por otro lado, influye en el compromiso continuo, lo que 

indica que los empleados poseen las habilidades necesarias para garantizar un desempeño 

superior y asumir una mayor responsabilidad dentro de la organización. En relación con los 

requisitos de afiliación, estos tienen implicaciones para las obligaciones regulatorias. Los 

valores son los protagonistas impulsados por la empresa en sus normas y/o políticas con el 

objetivo de incentivar a los empleados a trabajar juntos para alcanzar las metas y luchar por 

el compromiso. / o para identificar metas y objetivos comerciales. Finalmente, se concluye 

que la motivación llega a influir en el compromiso organizacional y que la motivación hace 

que los empleados pertenezcan a una organización, concluimos que una mayor motivación 

conduce a un mayor compromiso organizacional. 

 

 

Palabras Claves: Motivación, Compromiso Organización, Necesidad del Logro, 

Compromiso Afectivo, Necesidad del Poder, Compromiso Continuo, Necesidad de 

Afiliación, Compromiso Normativo. 
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ABASTRACT 
 

The purpose of this study was to determine the impact of motivation on organizational 

commitment among employees of the customer service department of Electronorte S.A - 

Chiclayo, 2022; For this reason, a mixed descriptive and correlative approach was used in 

this study. The results obtained showed a significant correlation between the motivation and 

the organizational commitment of the employees of the unit of analysis with a P. Value = 

0.000. In addition, we confirm that there is a Pearson correlation coefficient of 0.6982 

between the two variables, which is significant and direct. It was concluded that the need for 

achievement influences emotional commitment, observing that employees show a high level 

of responsibility for their actions and promote professional growth and development. 

increase. The need for power, on the other hand, influences ongoing commitment, indicating 

that employees possess the necessary skills to ensure superior performance and assume 

greater responsibility within the organization. In relation to membership requirements, this 

has implications for regulatory obligations. Values are the protagonists promoted by the 

company in its standards and/or policies with the aim of encouraging employees to work 

together to achieve goals and fight for commitment. / or to identify business goals and 

objectives; Finally, based on the fact that motivation influences organizational commitment 

and that motivation makes employees belong to an organization, we conclude that higher 

motivation leads to higher organizational commitment. 

 

 

 

 

 

 

Keywords: Motivation, Organizational Commitment, Need for Achievement, 

Affective Commitment, Need for Power, Continuous Commitment, Need for Affiliation, 

Normative Commitment. 
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INTRODUCCIÓN 
 

A nivel internacional, en un estudio realizado por Harvard Management Update, 

alrededor del 85 % de las empresas en Estados Unidos muestran que la motivación de los 

trabajadores disminuye drásticamente después de los seis meses en el trabajo. Además, 

continúa deteriorándose durante los años posteriores, si bien es cierto, un colaborador puede 

tener un gran desempeño individual, es importante tener una fuerza laboral comprometida. 

(Diario Gestión, 2019) 

En el Perú, de acuerdo a la investigación de Supera World, para el 52 % de los 

empleados, los factores como el crecimiento laboral, motivación, y compromiso generan un 

instinto de pertenencia dando como resultado el compromiso de los colaboradores por 

destacar en sus labores. En el mismo estudio, el 25 % considera que lo más importante es la 

remuneración, por otro lado, el 22 % destaca que las acciones de reconocimiento, es un buen 

incentivo para reforzar las ganas de continuar en la empresa. (ANDINA, 2021) 

Por tanto, la pregunta principal que se plantea en el estudio es ¿Cómo influye la 

motivación en el compromiso organizacional de los trabajadores de unidad de atención al 

cliente de Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022? Se estableció como hipótesis principal 

que la motivación influye en el compromiso organizacional de los empleados de unidad de 

atención al cliente. 

La importancia de la investigación radica en que la motivación es uno de sus pilares 

fundamentales, porque influye en el compromiso organizacional, crea deseo de pertenecer a 

una entidad, empatiza con el comportamiento de una organización y beneficia a la 

organización con ello de medidas para mejorar las condiciones de trabajo existentes. 

En el desarrollo de este estudio, se presentaron limitaciones, entre ellas la falta de 

tiempo por parte de los trabajadores para responder a las encuestas y entrevista. Asimismo, 

ante la emergencia sanitaria del país, se aplicó el instrumento virtualmente por medio de 

correos electrónicos de colaboradores de unidad de estudio de la investigación. 



xiv 
 

El estudio asumió un enfoque mixto de tipo básico y correlativo de esencia 

descriptiva, diseño no experimental - transversal. La muestra estuvo conformada por 76 

representantes de servicio al cliente que laboran en Electronorte S.A. y trabajaban en 

Chiclayo. 

El trabajo consta de seis capítulos: planteamiento del problema, marco teórico, 

hipótesis y variables, metodología, resultados y discusión, por último, conclusiones y 

recomendaciones.



15 
 

CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1  Descripción de la situación problemática 

La empresa Electronorte S.A. dedicada a la comercialización y distribución 

eléctrica, desde su creación, ha pasado de ser una empresa pública a una empresa privada, 

siendo una entidad en la que el accionista mayoritario es el Estado, pero que en teoría y 

legalmente opera como privado. Todos estos cambios, indudablemente han generado un 

cierto impacto organizacional, particularmente en la unidad de atención al cliente. 

 

En el artículo Global de ANDINA (2021) de Talent Works International, se 

afirma que los empleados felices y motivados tienden a ser un 31 % más productivos. 

Como tal, las organizaciones deben centrarse en sus necesidades, ya que son la fuerza 

impulsora para lograr sus objetivos. En Small Biz Genius Studio, el 63 % de los 

empleados descubrió que escucharlos y recompensarlos adecuadamente aumentó su 

satisfacción laboral, compromiso y motivación. 

 

Según ESAN (2019), Perú es una de las naciones líderes en América Latina con 

una tasa de rotación promedio del 20 %. Por lo tanto, las empresas deben alinear a sus 

empleados con la cultura, la misión y la visión corporativas, los incentivos para el 

crecimiento, la promoción de nuevos aprendizajes y la mejora de las condiciones de 

trabajo. Para que se obtenga un sentido de propiedad y un mayor compromiso. 

 

Según ANDINA (2021), a nivel nacional por Supera World, en un estudió en el 

que participarón alrededor de 1000 colaboradores peruanos, se evidenció que, para el 52 

%, los factores como el crecimiento laboral generan mejoras en la calidad de por lo que 
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se esforzarán más, generando consigo un instinto de pertenencia dando como resultado 

colaboradores comprometidos por sobresalir. En el mismo estudio, se reveló que el 25 % 

de los trabajadores considera que lo más importante es la compensación económica, en 

cambio, el 22 % considera que las acciones de reconocimiento son un buen incentivo para 

reforzar las ganas de continuar en la empresa.  

 

Es muy importante para una organización conocer la motivación y el nivel de 

compromiso organizacional de sus empleados, porque un empleado motivado y dedicado 

se esfuerza por lograr buenos resultados. Por ende, un empleado satisfecho aprecia su 

trabajo, lo comunica y lo refleja en una atención adecuada a los clientes. Si no, al menos 

trata de satisfacerlos con el servicio que brindan. 

1.2 Formulación del problema 

 Problema principal o general: 

¿Cómo la motivación influye en el compromiso organizacional en los 

trabajadores de la unidad de atención al cliente de la empresa Electronorte S.A. 

– Chiclayo, año 2022? 

 Problemas específicos: 

- ¿Cómo la necesidad del logro influye en el compromiso afectivo en los 

trabajadores de la unidad de atención al cliente de la empresa 

Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022? 

- ¿Cómo influye la necesidad de poder en el compromiso continuo en los 

trabajadores de la unidad de atención al cliente de la empresa 

Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022? 

- ¿Cómo la necesidad de afiliación influye en el compromiso normativo 

en los trabajadores de la unidad de atención al cliente de la empresa 

Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022? 
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1.3  Objetivos del estudio 

El estudio posee los correspondientes objetivos: 

Objetivo general 

Determinar la influencia de la motivación en el compromiso organizacional 

en los trabajadores de la unidad de atención al cliente de la empresa Electronorte S.A 

– Chiclayo, año 2022. 

Objetivos específicos 

 Identificar la influencia de la necesidad del logro en el compromiso afectiva en 

los trabajadores de la unidad de atención al cliente de la empresa Electronorte 

S.A. – Chiclayo, año 2022. 

 Determinar la influencia la necesidad de poder en el compromiso continuo en 

los trabajadores de la unidad de atención al cliente de la empresa Electronorte 

S.A. – Chiclayo, año 2022. 

 Identificar la influencia la necesidad de afiliación en el compromiso normativo 

en los trabajadores de la unidad de atención al cliente de la empresa Electronorte 

S.A. – Chiclayo, año 2022. 

1.4  Justificación de la investigación 

1.4.1. Importancia de la investigación 

Este estudio trata sobre la motivación y su impacto en el compromiso 

organizacional. Esto debe contribuir a una gestión integrada y sostenible de los 

recursos humanos, lo que conduce a una mejor permanencia en el trabajo de las 

instituciones examinadas. Asimismo, la empresa puede conocer las fortalezas y 

debilidades del departamento de servicio. Esto beneficiará a los trabajadores para que 

tomen las medidas adecuadas y mejoren el entorno de trabajo existente. 

La motivación es fundamental para los empleados, ya que incide en el 

compromiso organizacional, incluyendo el sentido de pertenencia, la identificación 
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con la empresa, el comportamiento empresarial y la vinculación en un entorno social. 

De esta manera, se crea un ambiente agradable y participativo, lo que se traduce en 

una mejora en los servicios prestados a los clientes. Además, este estudio permitirá 

que futuras investigaciones avancen en el estudio de variables. 

1.4.2. Viabilidad del estudio 

a) Viabilidad técnica: Se empleó apoyo tecnológico, el acceso a la los 

pertinentes datos y el tiempo requerido para llevar a efecto su desarrollo. 

b) Viabilidad económica: Se utilizó con los recursos económicos necesarios 

para desarrollar el estudio. 

c) Viabilidad social: La empresa colaboró de forma incondicional para la 

toma de las muestras dentro de la misma; por lo cual los resultados del 

estudio resultan de interés debido a que mejorará la motivación en el 

personal y el compromiso organizacional con ellos. 

1.5  Limitaciones 

Al desarrollar el análisis se presentaron ciertas limitaciones: 

a) Limitaciones ambientales: Ante la emergencia sanitaria del país, no se pudo 

efectuar la ejecución del instrumento de manera presencial en la unidad de 

análisis de la investigación, realizándolo de modo virtual vía correo electrónico 

de los trabajadores. 

b) Limitaciones técnicas: No se tuvo ninguna. 

c) Limitaciones económicas: Se contaron con los recursos necesarios. 

d) Limitaciones metodológicas: El tiempo de los empleados, ya que no todos se 

encontraron disponibles al momento de recolectar datos.  
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CAPÍTULO II: MARCO TEÓRICO 

2.1  Antecedentes del estudio 

Hay varios análisis de muchos autores que se detallan correspondientemente. 

2.1.1 Antecedentes internacionales 

En el ámbito internacional, presentamos los correspondientes antecedentes: 

López (2020) realizó un estudio para indicar la correlación entre 

motivación laboral y diferentes tipos de participación organizacional entre los 

operadores de SIDU (Secretaría de Infraestructura y Desarrollo Urbano) en 

México. La investigación fue de enfoque cualitativo, no experimental y 

transversal utilizando una muestra de 149 empleados con un cuestionario de 

33 preguntas. Se encontró una vinculación positiva entre variables, 

destacándose una mayor correlación entre la participación normativa y la 

motivación laboral extrínseca. Esto lleva a la conclusión de que la motivación 

de los colaboradores en el trabajo posee un efecto positivo en el compromiso 

organizacional. 

 

Holguín (2022), en su investigación, abordo el tema reconocimeinto 

motivacional y gestión de compromiso, con un diseño no experimental de 

enfoque cuantitativo. El objetivo es reconocer el la motivación, compromiso 

y gestión del compromiso como eje fundamental para el alcance de los 

objetivos institucionales. La muestra estuvo conformada por 385 trabajadores 

que no utilizaron un cuestionario estructurado. Concluyó que un gran 

porcentaje de los empleados que han respondido la encuesta probablemente 
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son los más comprometidos integralmente con la empresa demostrando que 

conocen los objetivos de las mismas. Además, indicó que la motivación, 

compromiso y gestión del compromiso son esenciales en toda institución, 

empresa o compañía para alcanzar las metas y los objetivos institucionales. 

 

Álvarez (2022), en su investigación, tuvo como objetivo fue 

determinar la influencia de la motivación laboral en el compromiso y la 

felicidad en el trabajo. Se trabajó con una metodología cualitativa. Para ello, 

se utilizó una muestra de 135 colaboradores y una herramienta de 

cuestionario. De esta forma, concluyó que la motivación laboral está 

completamente ligada con la satisfacción laboral y los trabajadores buscan 

aspectos no económicos como el reconocimiento, la comunicación, las 

condiciones de trabajo favorables, las responsabilidades, la toma de 

decisiones o el progreso profesional. En ese sentido, se transforma el trabajo 

como una fuente de satisfacción que produce compromiso y felicidad laboral 

entre el empleado y la organización, es decir, el engagement. 

 

La investigación realizada por Chóez (2021), en Ecuador, tuvo como 

objetivo determinar la relación de la motivación laboral con el nivel de 

compromiso. El alcance de dicha investigación es descriptivo explicativo, de 

diseño no experimental transversal. La información pudo ser recolectada con 

un cuestionario de preguntas a 17 trabajadores, para analizar la motivación 

laboral, evidenciando una relación positiva entre ambas variables. Esto llevó 
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a la conclusión que la motivación laboral no solo tiene un gran impacto en el 

compromiso organizacional de los trabajadores, en cualquier empresa es 

importante promover la motivación laboral y el compromiso organizacional 

como una herramienta clave para el éxito de las organizaciones.  

 

El estudio de Tello (2018), en Ecuador, utiliza un enfoque cualitativo-

cuantitativo e intenta examinar aspectos tanto numéricos como descriptivos. 

El objetivo fue determinar el vínculo entre los esfuerzos organizacionales y la 

satisfacción laboral en industria del calzado en provincia de Tungurawa. La 

muestra estuvo conformada por 63 empleados que respondieron el 

cuestionario. Los resultados detallan que no se manifiesta una vinculación 

positiva entre variables. Se concluye que el empleado no está satisfecho con 

algún aspecto del trabajo; sin embargo, puede sentir una sensación de 

obligación con la empresa. 

2.1.2 Antecedentes nacionales 

En el ámbito nacional, presentamos los siguientes antecedentes: 

En su estudio, Lozada (2022) presentó como objetivo el identificar las 

organizaciones de trabajadores y sus motivaciones y recompensas asociadas 

al trabajo en la comunidad victoriana de Chiclaora. Fue una investigación 

básica, pertinente, no experimental, lateral, analítica. Se utilizó sobre una 

muestra de 90 empleados mediante un cuestionario. Los resultados muestran 

que la motivación laboral es la base del compromiso. Se concluyó que los 

empleados tienen baja motivación laboral y compromiso emocional, pero 

compromiso alto y normal en un nivel moderado. 
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Fernández (2021) realizó un estudio para esclarecer la vinculación 

entre motivación laboral con compromiso organizacional en personal del 

Hospital Las Mercedes de Chiclayo. Esta investigación es fundamental, 

utilizando métodos cuantitativos, diseño no experimental, transversal y 

relacional. Se trabajó con una muestra de 189 colaboradores a quienes se 

administró un cuestionario. Los hallazgos conseguidos muestran que la 

correlación entre motivación de los colaboradores y compromiso con la labor 

temporal; y finalmente, baja motivación laboral y compromiso con el trabajo 

de agencia. Esto se debe a que, como parte del equipo de una agencia, los 

empleados sienten que su trabajo no se valora y experimentan poca 

reciprocidad en el trabajo, lo que sugiere que no la sienten. 

 

La investigación realizada por Bendezú y Ugarte (2020) es de carácter 

fundamental, con métodos cuantitativos, diseño no experimental y alcance 

relevante. El propósito fue determinar el vínculo entre variables en directivos 

de la Ejecutiva 410 Hospital de Quillabamba - Convención. La muestra se 

conformó por 34 colaboradores que recibieron un cuestionario de 38 

preguntas. Los hallazgos que los empleados no se daban cuenta de que la 

compensación recibida era acorde a sus responsabilidades y no estaban 

motivados para lograr sus objetivos. En última instancia, los empleados 

sienten que su desempeño, reconocimiento, responsabilidad y desarrollo se 

valoran como deberían. Sin embargo, los empleados se identificarán en el 

hospital, porque desean seguir trabajando. 
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Quiroz (2019) realizó una investigacion sobre métodos cuantitativos, 

cobertura y niveles de relevancia. El objetivo fue determinar si la motivación 

era un factor asociado a la participación en salud organizacional en el área de 

la Unidad de Gestión 400. La muestra estuvo conformada por 174 empleados 

mediante el cuestionario. Así, a pesar de la baja correlación entre variables, 

cada dimensión se asignó correctamente a la estructura correspondiente. Se 

concluyó que los empleados de las empresas encuestadas carecían de 

motivación además de compromiso organizacional. La falta de atención a la 

clasificación adecuada del trabajo conduce a un desequilibrio en la ejecución 

efectiva de las tareas planificadas. 

 

El estudio de Valdivieso (2023) se realizó utilizando el tipo de 

investigación básica transversal, con el nivel correlacional, diseño no 

experimental y un enfoque cuantitativo con método hipotético deductivo. La 

técnica utilizada fue la encuesta. La muestra se constituyó por 150 

trabajadores. Los resultados obtenidos muestran que existe relación entre 

ambas variables, compromiso organizacional y motivación laboral, 

definiéndose como correlación directa y moderada. 

2.2 Bases teóricas 

2.2.1 Motivación 

2.2.1.1 Según McClelland 

2.2.1.1.1 Definición 
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De acuerdo a McClelland (1989), la motivación se basa en las 

emociones, en un interés en la condición afectiva, haciendo que el 

individuo este a disposición de alcanzar el éxito en las actividades, 

permitiendo demostrar su capacidad y desempeño. Se sostiene una 

dinámica de comportamiento humano, lo cual parte de tres necesidades 

básicas, representadas en la teoría de las necesidades del mismo autor. 

2.2.1.1.2 Teoría de necesidades 

McClelland (1989) descubrió que gran parte de los individuos 

tienen tres amplios conjuntos de necesidades vinculados con el 

trabajo, los cuales son los siguientes: 

a) La necesidad del logro: Es la necesidad de éxito competitivo, el 

encuentro de la excelencia y el logro de ciertos estándares. 

Algunas personas tienen una tendencia natural a buscar la 

realización personal en lugar de la recompensa del éxito en sí. 

Estoy buscando una situación que me pueda permitir. Sin 

embargo, no son competitivos y no disfrutan de la competencia. 

Además, evitan acciones que sean demasiado sencillas o 

demasiado complejas. 

b) La necesidad de poder: Es el impulso de control o influencia en 

los demás, de lograr que se comporten de una forma que no 

poseen naturalmente. Por lo tanto, el deseo de crear un efecto es 

controlar. Las personas con esta necesidad, que prefieren la 
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competencia y el estatus, están más preocupadas por la fama y la 

influencia que por el desempeño real. 

c) Necesidad de afiliación: Inclinación hacia la formación de 

vinculaciones próximas y amistosas, con un deseo de ser amado 

y admitido por los demás. Aquellos con esta necesidad desean la 

amistad, valoran la cooperación sobre la competencia y anhelan 

relaciones basadas en la comprensión mutua. 

2.2.1.2 Según Chiavenato 

2.2.1.2.1 Definición 

Chiavenato (2011) especifica que la motivación es un estado de 

ánimo que guía a un individuo a actuar de una manera que le permita 

lograr metas específicas o realizar actividades que satisfagan sus 

necesidades individuales. Por lo tanto, hace referemcoa a fuerzas 

internas que conducen a la manifestación de un determinado 

comportamiento. 

2.2.1.2.2 Proceso de motivación 

Chiavenato (2011) enfatiza que las personas están motivadas 

por una diversidad de factores. A un individuo le puede gustar su labor 

debido a que llega a satisfacer sus necesidades de seguridad además de 

sociales. No osbtante, las necesidades de las personas cambian 

constantemente. La motivación de hoy puede no ser la motivación de 

mañana. Por lo tanto, se requiere conocer como funciona el 

procedimiento motivacional. 
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El procedimiento de motivación se detalla de la correspondiente forma: 

1. Las necesidades y deficiencias causan tensión además de 

incomodidad en el individuo, lo que desencadena un 

procedimiento que intenta minimizar o suprimir estas tensiones. 

2. El individuo señala un curso de actividad para dar satisfacción de 

una necesidad o deficiencia particular y surge la conducta 

orientada hacia este objetivo (impulso). 

3. Si el individuo llega a dar satisfacción a la necesidad, el 

procedimiento de motivación fue exitoso. La satisfacción suprime 

o minimiza la deficiencia; no obstante, si la satisfacción no se 

consigue a través de un obstáculo, aparece la frustración, el estrés 

o el conflicto. 

4. Esta valoración de desempeño establece una clase de premio 

(incentivo) o castigo para el individuo. 

5. Se desata un proceso de motivación nuevo y comienza otro ciclo. 

 Fuente: Chiavenato (2011) 
 

2.2.1.2.3 Teorías de motivación 

Chiavenato (2011) las clasifica en tres grupos:  

 Teorías de contenido: Tienen que ver con elementos intrínsecos 

a los individuos y cómo activan, controlan, sostienen o detienen 

Necesidades Impulsos Incentivos 

Figura 1:  

Esquema simple del proceso de motivación 
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su conducta, es decir, necesidades puntuales que incentivan a los 

individuos. 

 Teorías de proceso: Detallan y estudian el conglomerado de 

pasos que activa, dirige, mantiene o paraliza el comportamiento. 

 Teorías de refuerzo: Se fundamentan en las consecuencias de la 

conducta exitosa o no exitosa. 

      Fuente: Chiavenato (2011)  

 

 Pirámide de necesidades de Maslow 

Según Chiavenato (2011), la teoría de motivación de Maslow 

se basa en la denominada jerarquía de necesidades. En otras palabras, 

se categorizan según su releavncia e influencia en el comportamiento. 

a) Necesidades fisiológicas: Estas incluyen la alimentación, la 

protección y la satisfacción de las necesidades biológicas del 

Teorías de 

contenido 

Clasificación de las teorías Teorías de la motivación 

• Maslow: 

• Alderfer: 

• Herzberg: 

• McClelland: 

Teoría de la pirámide de necesidades 

Teoría ERC 

Teoría de los dos factores 

Teoría de las necesidades adquiridas 

Teoría de la equidad 

Teoría de la definición de objetivos 

Teoría de las expectativas 

Desempeño, satisfacción 

 

• Teoría del refuerzo 

• Adams: 

• Locke: 

• Vroom: 

• Porter y Lawler: 

Teorías del 

proceso 

Teorías del 

refuerzo 

Figura 2:  

Clasificación de las teorías de la motivación 
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cuerpo, como la protección contra el dolor y el sufrimiento. Son 

necesidades que requieren una satisfacción repetitiva y cíclica 

para asegurar la supervivencia del individuo. 

b) Necesidades de seguridad: Estas se refieren al deseo de sentirse 

seguro y protegido, ya sea de peligros reales o imaginarios del 

entorno. Se hallan estrechamente vinculadas con la supervivencia 

individual y buscan asegurar un entorno seguro y protegido. 

c) Necesidades sociales: Incluyen la amistad, el compartir, el 

sentido de pertenencia a un grupo y el deseo de dar y recibir 

afecto. Se refieren a la vida social del individuo y su necesidad de 

interactuar con otras personas, establecer conexiones y relaciones 

significativas. 

d) Necesidades de estima: Hacen referencia a cómo un individuo 

se distingue y valora a sí misma, incluyendo la autoestima, la 

confianza en uno mismo y el sentido de valía personal. Son 

necesidades relacionadas con la valoración y la estima propia. 

e) Las necesidades de autorrealización: Creen que son las mejores 

personas y que es a través del desarrollo de sus inclinaciones y 

habilidades que lo hacen. Por lo tanto, las necesidades humanas 

se hallan en la cima de la jerarquía, lo que refleja el constante 

esfuerzo de cada individuo por alcanzar su potencial y mejorar de 

manera continua a lo largo de su vida. 
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 Fuente: Chiavenato (2011)  

 

 Teoría de ERC 

Chiavenato (2011) señala que Alderfer trabajó en la jerarquía 

de necesidades de Maslow, pero la refinó a través de investigaciones 

empíricas y la resumió en tres categorizaciones: Ser, Relación y 

Crecimiento, lo cual resultó en la teoría ERC. 

a) Necesidades de la existencia: Hace referencia al estado de 

bienestar físico relacionado con la existencia, el mantenimiento y 

Figura 3:  
La pirámide de las necesidades humanas de Maslow y sus implicancias 
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la supervivencia, abarcando requerimientos fisiológicos además 

de seguridad según la teoría de Maslow. 

b) Necesidades de relaciones: Hace referencia al anhelo de 

interactuar con otros individuos, en otras palabras, las 

vinculaciones sociales, que abarcan las categorías sociales y 

elementos externos de necesidades según la teoría de categorías 

de Maslow. 

c) Necesidades de crecimiento: Estos aspectos están vinculados 

con el desarrollo del potencial humano y el anhelo de desarrollo 

individual, que incluye elementos internos como la necesidad de 

aprecio de Maslow, así como la de autorrealización. 

 Teoría de los dos factores de Herzberg 

Según Chiavenato (2011), para Herzberg, la motivación de 

individuos para trabajar depende de dos factores estrechamente 

vinculados. 

a) Los factores de higiene: Estas son las circunstancias de labores 

que rodean a un individuo, incluidas instalaciones y el entorno. 

Las circunstancias físicas, los salarios además de beneficios, 

normativas organizacionales, el estilo de liderazgo, el entorno de 

labores, las vinculaciones entre gerencia y colaboradores, las 

reglas internas, las opciones de crecimiento, los compañeros de 

trabajo, incluidas las relaciones laborales. De hecho, estos son 

factores tradicionalmente utilizados por entidades para incentivar 

a los individuos. Sin embargo, la capacidad de los factores de 
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higiene para afectar a las personas es limitada. El término 'higiene' 

implica un carácter preventivo y preventivo que solo evita la 

insatisfacción, ya que los efectos conductuales no aumentan 

significativa o permanentemente la satisfacción cuando estos 

factores son superiores, pero cuando es inseguro provoca 

frustración. Los denominados factores de insatisfacción 

involucran: 

 Salario recibido 

 Recibir prestamos sociales 

 Circunstancias físicas de labores además de comodidad. 

 Vinculación con el gerente. 

 Vinculaciones con compañeros. 

 Normativa Organizacional. 

Los elementos de higiene se refieren a elemento externos y los 

requerimientos básicos de una persona. 

b) Factores motivacionales: Esto se vincula con los perfiles de 

trabajo y las actividades relacionadas. Aseguran una duradera 

satisfacción e incrementa la productividad a grados de calidad. La 

felicidad de los individuos aumenta significativamente cuando 

sus elementos de motivación son óptimos, y termina la felicidad 

cuando no están seguros. Los elementos de satisfacción 

involucran: 

• Uso completo de habilidades individuales. 

• Libertad para tomar decisiones de cómo hacer la labor. 

• Responsabilidad completa por la labor. 

• Definición de objetivos y propósitos vinculados con la labor. 
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• Autovaloración del desempeño. 

Fuente: Chiavenato (2011)  

 

2.2.1.3 Según Hellriegel, Jackson, y Slocum 

2.2.1.3.1 Definición 

Hellriegel, Jackson y Slocum (2017) definieron la motivación 

como el estado psicológico que ocurre cuando las fuerzas internas y 

externas incentivan, controlan o perpetúan el comportamiento. En una 

organización, las conductas clave de colaboradores son tanto 

productivos como improductivos. Ser eficiente también significa 

centrarse en lo que más importa para nuestro trabajo y ser buenos 

ciudadanos corporativos. El comportamiento improductivo incluye 

pérdida de tiempo en lugar de comportamiento laboral, antisocial, 

hostil e incluso abuso entre compañeros. Cuando los gerentes entienden 

Figura 4:  
El efecto de los factores higiénicos y los motivacionales 
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qué motiva a sus empleados, pueden mejorar los comportamientos 

productivos como la puntualidad y el trabajo duro y reducir los 

comportamientos destructivos como llegar tarde, robar y perder el 

tiempo. 

2.2.1.3.2 Enfoques de la motivación 

Según Hellriegel, Jackson y Slocum (2017), la motivación se 

puede dividir en los siguientes enfoques: 

 Enfoque gerencial 

Una perspectiva de gestión para comprender la motivación 

se centra en el impacto de las acciones de gerentes en la 

satisfacción y motivación de los colaboradores. Los gerentes 

pueden incentivar e inspirar directamente a los colaboradores a 

través de la comunicación cara a cara, establecer metas realistas y 

reconocer, felicitar y recompensar a quienes las alcanzan. 

 Enfoque del diseño de puestos 

Los empleados son más felices y están más motivados cuando su 

trabajo es significativo y responsable. Incluso si sus publicaciones 

están diseñadas para garantizar la retroalimentación, en esencia, el 

trabajo debe estar diseñado para proporcionar un trabajo que los 

empleados disfruten. Las personas que aman su trabajo pueden no 

necesitar motivaciones especiales como grandes salarios o citas 

importantes. 
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 Fuente: Hellriegel, Jackson, y Slocum (2017)  

 

 Enfoque organizacional 

El contexto general de la organización también es 

importante, las politicas y las practicas para la gestión del personal 

a menudo son aspectos relevantes del contexto de la organización. 

Los beneficios adecuados (tales como vacaciones pagadas, 

licencia por enfermedad, seguro y cuidado de niños o ancianos), la 

estructura de la recompensa (asi como bonos y promociones) y las 

oportunidades de desarrollo (como educación, capacitación y 

tutoría) pueden atraer nuevos trabajadores a la organización. El 
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Cinco características del puesto 

• Variedad de habilidades  • Autonomía     • Retroalimentación 

• Identificación con las tareas 

• Importancia de las tareas 

Tres estados psicológicos críticos 

• Significado experimentado con el trabajo 

• Responsabilidad por los resultados del trabajo 

• Conocimiento de los resultados reales del trabajo 

Resultados personales y de trabajo 

• Fuerte motivación interna para el trabajo 

• Alta calidad en el desempeño del trabajo 

• Alta satisfacción hacia el trabajo 

• Bajo ausentismo y rotación 

Figura 5:  
Teoría de las características del puesto 
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esfuerzo y la retención de los empleados en la empresa están 

influidos en parte por la percepción de que las políticas son justas 

y equitativas. 

 Enfoque de las diferencias individuales 

Los gerentes proponen que utilicemos nuestro conocimiento sobre 

las diferencias individuales para crear organizaciones que motiven 

e inspiren a las personas con diversas características personales. 

En lugar de adoptar un enfoque igualitario, los gerentes deben 

buscar empleados cuyos valores y preferencias sean congruentes 

con las condiciones laborales y organizacionales. 

2.2.1.4 Según Juan Pérez López 

2.2.1.4.1 Definición 

Para Perez (1985), la motivación es la acción del individuo para 

efectuar una labor para dar satisfacción a puntuales necesidades. 

2.2.1.4.2 Teoría Antropológica 

Perez (1985) clasifica los tipos de motivación de la siguiente 

manera: 

a) Motivación Intrínseca: Una justificación o explicación interna creada 

por la persona que lleva a cabo una acción. Los pensamientos pueden 

surgir en cualquier momento, ya sea como resultado del razonamiento, 

la memoria o la mente subconsciente. Así mismo, estos pensamientos 

se asocian con sentimientos además de emociones, lo que da lugar a 

actitudes. Factores como la autoimagen, las creencias, los valores y los 
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principios éticos y morales de una persona pueden influir en el 

desarrollo de actitudes positivas y negativas. Cuando una actitud se 

percibe como positiva, automáticamente surge una excusa, también 

conocida como motivación, para realizar la conducta. Por supuesto, 

estamos hablando del conocimiento y las habilidades de una persona, 

por lo que los resultados son buenos o malos según lo que se espera de 

él o de los demás. En algunos casos, los pensamientos no 

necesariamente producen sentimientos. Como tal, puede generar 

pensamientos y actitudes que motiven la acción. Asimismo, emociones 

como el amor pueden evocar actitudes, motivaciones y acciones sin 

pensar en ellas. 

b) Motivación Extrínseca: Varias causas fuera del control de la 

persona que realiza la acción. Para generar motivación, los factores 

externos deben actuar sobre los elementos receptivos (pensamientos, 

emociones, acciones). Para que los factores externos sean 

motivadores, deben cambiar la percepción de una persona. El mejor 

ejemplo son los salarios de los empleados. Como dicen, el salario en 

sí mismo no es una motivación, pero un salario más alto crea 

diferencias externas que influyen en los pensamientos y 

sentimientos, motivando así a las personas a desempeñarse mejor 

con el tiempo. El objetivo es hasta que la percepción de la diferencia 

resultante se desvanece y se convierte en un factor de retención. Se 

consideran cambios en la política organizacional las diferencias que 

pueden afectar las condiciones normales de individuos. Cuando esta 
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política nueva evoca pensamientos además de sentimientos 

positivos, a su vez fomenta actitudes positivas y motiva a las 

personas a comprometerse y resistir el cambio, lo que se refleja en 

los resultados de su trabajo. 

c) Motivación Trascendente: Una persona puede causar una 

condición o resultado en otra a través de su acción motivada. Esta 

clase de motivación además de otros aspectos de la conducta están 

influenciados por las creencias, valores, principios y pertenencia 

social u organizacional de la persona. Al dejar de lado los intereses 

materiales personales y trabajar en beneficio de los demás, suelen 

surgir valores como solidaridad, amistad, servicio y amor, los cuales 

son significativos para la persona. 

2.2.2 Compromiso Organizacional 

2.2.2.1 Según Robbins y Judge 

2.2.2.1.1 Definición 

Robbins y Judge (2009) describen el compromiso 

organizacional como la evaluación de hasta qué punto los empleados 

se identifican y desean mantener una relación con una organización 

específica y sus objetivos. La participación laboral se refiere a la 

identificación con una labor en particular, mientras que el compromiso 

implica identificarse con la entidad en su conjunto, que va más allá del 

trabajo específico que realizan en ella. 
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2.2.2.2 Según Meyer y Allen 

2.2.2.2.1 Definición 

Meyer y Allen (1991) detallan el compromiso como una 

disposición a nivel psicológico que describe la vinculación entre un 

individuo y una entidad, que tiene implicaciones para la decisión de 

seguir siendo parte de la entidad o abandonarla. 

2.2.2.2.2 Componente del Compromiso Organizacional 

Meyer y Allen (1991) describen tres componentes del 

compromiso organizacional: afectivo, continuo además de normativo. 

Estos componentes reflejan el deseo además de la necesidad o la 

obligación de mantenerse en la entidad, lo cual define la naturaleza del 

compromiso. 

a) Compromiso afectivo: Es la "fuerza de identificación y 

colaboración en una determinada entidad" porque representa la 

orientación emocional que siente un empleado hacia una 

organización. El grado en que un individuo está 

emocionalmente involucrado en una entidad. El elemento 

afectivo (deseo) hace referencia a vínculos emocionales que las 

personas forman hacia las organizaciones cuando perciben que 

sus requerimientos (puntualmente las psicológicas) además de 

expectativas están satisfechas y disfrutan de ser parte de una 

entidad. El compromiso emocional se conforma de cuatro 

categorías: 
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 Particularidades personales. Estos son la edad, el 

género además de la educación asociados con la 

participación. 

 Particularidades estructurales. Los que están más 

asociados se relacionan con las asociaciones empleado-

supervisor, que tienen un puesto puntual, así como un 

sentimiento de relevancia en la entidad. 

 Particularidades vinculadas a la labor. Aquí hay 

colaboración en toma de decisiones. El empleado busca 

el acatamiento de requerimientos, el empleo de 

habilidades además de la expresión de valores sean 

compatibles dentro de la entidad. 

 Experiencias profesionales. Se vincula con la 

combinación de experiencia profesional además de 

compromiso emocional. 

b) El compromiso de enjuiciamiento o continuo: (Necesidad) 

Indica cómo una persona percibe el costo (financiero, físico, 

psicológico) y la rara posibilidad de encontrar otro trabajo 

cuando decide dejar su trabajo. En otras palabras, los empleados 

se sienten conectados con la entidad porque han invertido 

tiempo, energía además de dinero e irse es perderlo todo. Su 

lealtad a la empresa aumenta, al igual que sus oportunidades 

fuera de la empresa. Este es el grado en que las personas se dan 

cuenta de que deben permanecer en la organización. 
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c) Aquí se refleja un aspecto computacional, ya que involucra el 

seguimiento de las inversiones (regímenes de pensiones, bonos 

de servicio, aprendizajes, etc.) que se acumulan y acumulan 

como resultado de la membresía organizacional. Salir cada vez 

es más caro, de ahí el “incumplimiento de la obligación”. 

d) El compromiso normativo: (Responsabilidad) es una creencia 

en la lealtad (un sentimiento moral) a una organización, tal vez 

un beneficio, que surge de un sentido de obligación de 

reciprocar o recibir un beneficio particular (por ejemplo, 

capacitación o educación). Una vez recibidos, los empleados se 

sienten obligados a quedarse. Me quedaré allí hasta que se 

cancele la deuda. Este elemento es consistente con teoría de la 

reciprocidad. Es decir, el receptor del beneficio adquiere a 

cambio la responsabilidad moral inherente del donante. En este 

tipo de compromiso, las personas brindan a la organización 

oportunidades y recompensas que son valoradas y desarrollan 

fuertes lazos con la organización como resultado de su 

participación en la organización. 

2.2.2.3 Según Arnold y Randall 

2.2.2.3.1 Definición 

Arnold y Randall (2012). Citan a Griffin y Bateman quienes 

definen el compromiso organizacional con tres elementos:  

 La voluntad de mantener una afiliación activa con la entidad. 
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 La convicción y aceptación de valores además de metas de la 

entidad. 

 El compromiso de dedicar esfuerzo en beneficio de la entidad. 

Es probable que una persona que muestra compromiso hacia 

una organización desarrolle una fuerte identificación y sentido de 

pertenencia hacia la misma, esté en acuerdo con sus objetivos y 

valores, y muestre disposición para permanecer en ella y trabajar 

arduamente en su favor. 

 

2.2.2.3.2 Medición del Compromiso Organizacional 

Arnold y Randall (2012) se han generado diversos 

cuestionarios para la medición varios elementos de la teoría del 

compromiso descrita anteriormente. Una escala extensamente 

utilizada es el Cuestionario de Compromiso Organizacional (CDCO) 

generado por Mowday. Este es un cuestionario de 15 ítems desglosado 

en diferentes escalas por diferentes investigadores, pero utilizado 

como una escala de participación compuesta. "Mi lealtad a esta 

organización es baja", "Haré lo que sea necesario para que esta entidad 

tenga éxito", "Me importa el destino de esta entidad", etc. CDCO se 

desarrolló previo de que la literatura hiciera la distinción entre 

afectivo, normativo y compromiso permanente. Se utilizan otras 

escalas. Además, War, Cook y Wall desarrollaron la novena escala. Un 

ejemplo de artículo podría ser: “Me siento parte de la entidad”. Esta 

escala igualmente se enfoca típicamente en componente afectivo. 
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Allen y Meyer crearon su cuestionario para valorar los factores 

emocionales, normativos y continuos, cada uno calificado en ocho 

elementos. Aunque no es perfecta, la escala se desempeña bien en las 

pruebas psicométricas y se usa ampliamente en la actualidad. Hay 

muchos otros elementos y conceptos que otros cuestionarios pretenden 

utilizar para medir el compromiso. 

Igualmente que la satisfacción laboral, el compromiso con la 

entidad suele medirse a través de cuestionarios que utilizan escalas de 

Likert. 

2.2.2.3.3 Causas y Consecuencias del Compromiso Organizacional 

Arnold y Randall (2012) realizaron una extensa investigación 

sobre cómo el compromiso organizacional se vincula con otras 

experiencias, actitudes y comportamientos en el lugar de trabajo. 

Algunos de estos crean modelos bastante complejos que muestran 

relaciones de causa y efecto entre el esfuerzo, la satisfacción, la 

motivación, las características del trabajo y otras variables. 

Existen diversos enfoques teóricos para compromiso 

organizacional. Uno de esos enfoques es el enfoque conductual, que 

asume que la responsabilidad surge cuando una persona públicamente 

hace algo por su propia voluntad que es irreversible. De manera similar 

al enfoque de autoconciencia, una persona observa sus propios 

comportamientos y cree que realmente necesita comprometerse porque 

hizo algo que podría haber elegido no hacer, pero que causó graves 

consecuencias a los ojos de los demás. Sugiero concluir que me siento 
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mejor cuando una persona se une voluntariamente a una organización 

y luego se involucra en diversas actividades (por ejemplo, voluntariado 

después del trabajo). Es una buena teoría y hay mucha evidencia para 

respaldarla. 

Sin embargo, la sugerencia más general es que se puede facilitar 

el compromiso individual compartiendo experiencias positivas, que 

reflejan un enfoque de intercambio social. Si estoy de acuerdo con esto, 

seré leal y trabajador. "Muchos investigadores han intentado 

determinar qué experiencias placenteras son más importantes para el 

compromiso organizacional. De forma global, los factores intrínsecos 

del trabajo (desafío, autonomía, etc.) parecen ser más relevantes que 

los extrínsecos como el salario además de condiciones de trabajo. Esto 

es especialmente cierto para el elemento afectivo del compromiso (en 

otras palabras, compromiso fundamentado en apego emocional (qué 

tan costosa es la jubilación para una persona), que está fuertemente 

influenciado por las percepciones individuales de las contribuciones 

organizacionales pasadas y presentes, el atractivo (o falta de él) de otros 

empleados. 

2.3  Definición de términos básicos 

 Motivación: Según McClelland (1989), es la acción para estimular a los empleados 

a fin de obtener un apropiado desempeño en la consecución de los propósitos de la 

entidad. 

 Necesidades: Para McClelland (1989), conduce a la satisfacción/insatisfacción. 
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 Afiliación: McClelland (1989) refiere que es tendencia a complacer y aceptar a los 

demás. Prefiere las situaciones cooperativas a las competitivas. 

 Poder: McClelland (1989) indica que es la tendencia a influir y controlar; preferencia 

por situaciones competitivas, para ganar prestigio e influencia, en lugar de obtenerlo 

por consecuencia de un resultado. 

 Logro: McClelland (1989) lo define como la predisposición a alcanzar propósitos y 

resultados con mayor satisfacción ya mejorarlos continuamente. Prefiero situaciones 

que requieran responsabilidad personal y toma de riesgos controlados. 

 Compromiso organizacional: Para Meyer y Allen (1991), es una forma de 

asociación entre empleados e instituciones generada por la identificación e 

involucramiento del empleado con la institución. 

 Compromiso afectivo: Según Meyer y Allen (1991), es el apego emocional del 

colaborador a la institución, que se adquiere por la satisfacción de la organización 

con respecto a los requerimientos además de expectativas que el colaborador espera. 

 Compromiso continuo: Según Meyer y Allen (1991), ocurre cuando un empleado 

se siente apegado a una instalación porque abandonar la instalación significa perderlo 

todo después de gastar tiempo, dinero y esfuerzo. También se sienten más conectados 

con la empresa porque sienten que tienen menos oportunidades fuera de la empresa. 

 Compromiso normativo: Meyer y Allen (1991) plantean que, desde un punto de 

vista, se entiende como lealtad a la entidad. Existe un sentimiento de culpa hacia la 

entidad por brindar oportunidades o recompensas que los trabajadores valoran. 
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CAPÍTULO III: HIPÓTESIS Y VARIABLES 

3.1 Formulación de hipótesis principal y derivadas  

- Hipótesis general 

La motivación influye en el compromiso organizacional en trabajadores de 

unidad de atención al cliente de la entidad Electronorte S.A. – Provincia de 

Chiclayo, año 2022. 

 

- Hipótesis específicas 

a) La necesidad del logro influye en el compromiso afectivo en trabajadores 

de unidad de atención al cliente de entidad Electronorte S.A. – Chiclayo, 

año 2022. 

b) La necesidad de poder influye en el compromiso continuo en trabajadores 

de unidad de atención al cliente de entidad Electronorte S.A. – Chiclayo, 

año 2022. 

c) La necesidad de afiliación influye en el compromiso normativo en 

trabajadores de unidad de atención al cliente de entidad Electronorte S.A. 

– Chiclayo, año 2022. 

 

3.2 Variables y definición operacional 

3.2.1 Variable independiente – Motivación 

McClelland (1989) la define como disposición del individuo para 

alcanzar el éxito en actividades que permitan demostrar su capacidad y su 

desempeño sea evaluado. 

Definición operacional: 

- Dimensión 1: Necesidad del Logro 
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Según McClelland (1989), es una necesidad del éxito competitivo, la 

exploración de excelencia, consecución del éxito y el logro en vinculación 

con ciertos estándares.  

- Dimensión 2: Necesidad de Poder 

Para McClelland (1989), es el impulso que lleva a controlar o 

influenciar a otros, a llevarlos a adquirir un comportamiento que 

naturalmente no tendrían. 

- Dimensión 3: Necesidad de Afiliación 

McClelland (1989) refiere que es la tendencia a relaciones 

interpersonales próximas y amistosas, la necesidad de ser amado además de 

aceptado por los otros. 

3.2.2 Variable dependiente – Compromiso organizacional 

Conforme con Meyer y Allen (1991), es una disposición psicológica 

que particulariza la vinculación entre individuos además de organizaciones. 

Definición operacional: 

- Dimensión 1: Compromiso afectivo 

Meyer y Allen (1991) detallan que es una orientación emocional que 

el colaborador siente hacia la entidad.  

- Dimensión 2: Compromiso continuo 

Meyer y Allen (1991) indican que es el reconocimiento de la persona, 

el colaborador se percibe conectado con la entidad dado a que ha involucrado 

tiempo, energías además de dinero, dejarlo simbolizaría perderlo en su 
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totalidad; igualmente perciben que sus oportunidades fuera de la empresa son 

mínimas, por lo que aumenta su compromiso. 

 

- Dimensión 3: Compromiso normativo 

Meyer y Allen (1991) señalan que es la idea de lealtad a entidad 

(sentido moral), tal vez por recepcionar beneficios que se derivan en el 

sentido del deber de brindar correspondencia. 
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CAPÍTULO IV: METODOLOGÍA 

4.1  Diseño metodológico 

 Enfoque: Conforme a Hernández et al. (2014), los métodos mixtos son un 

conjunto de procesos sistemáticos, empíricos y críticos basados en el análisis de 

datos cuantitativos y cualitativos y su integración y discusión conjunta para 

extraer conclusiones de toda la información. Además, es un compilado para 

proporcionar una mejor comprensión de la investigación. 

Esta investigación emplea un diseño cuantitativo basado en métodos mixtos, un 

estudio en profundidad que intenta determinar el impacto de la motivación en el 

compromiso organizacional de colaboradores. 

 

 Tipo: Según Hernández et al. (2014), la investigación científica es más rigurosa, 

metódica y cuidadosa. Esto se aplica a la investigación cuantitativa, cualitativa o 

mixta. Se logran dos objetivos fundamentales: a) formar conocimiento y teoría 

(investigación básica) y b) resolver problemas (investigación aplicada). 

Se considera la introducción a las investigaciones fundamentales, porque la 

investigación está destinada a verificar la teoría en la práctica y los resultados 

obtenidos se verifican contra la base teórica. 

 

 Alcance: Según Hernández et al. (2014), la investigación descriptiva posee como 

propósito describir las particularidades y perfiles del individuo, grupo, 

comunidad, proceso, objeto u otro evento a analizar, intentando recolectar datos 

de manera independiente o junto con variables. Su propósito no es describir la 

relación entre ellos. La investigación de correlación per se tiene como objetivo 

responder una pregunta de investigación con el objetivo de comprender el grado 

de relación o asociación que existe entre dos o más variables en un contexto dado. 

La investigación realizada tendrá relevancia descriptiva, ya que pretende un 

análisis detallado del tema de estudio, se intentará describir los efectos de la 

motivación además del compromiso organizacional. Además, será relevante la 
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relación entre dos variables, compartiendo una variable con otra variable, como 

es la motivación compromiso organizacional correspondiente de colaboradores 

de Electronorte S.A.  

 Diseño: Conforme con Hernández et al. (2014), la encuesta se realizó sin 

manipulación intencionalmente las variables; las variables independientes fueron 

manipuladas intencionalmente para visualizar su efecto respecto a otras variables. 

Por lo tanto, en el estudio no experimental se observan eventos que ocurren en 

ambientes naturales para su posterior análisis. Un diseño de estudio transversal o 

transversal busca recopilar datos en puntos específicos en el tiempo para describir 

y analizar frecuencias y asociaciones en un punto dado en el tiempo. 

Un diseño transversal no experimental se consideró adecuado para su uso en este 

estudio; dado que la recolección de datos se realizó en una fracción de segundo, 

no se realizó manipulación de variables, solo observación y análisis de 

fenómenos. 

 

 Unidad de análisis: Conforme con Hernández et al. (2014), para elegir una 

muestra, primero es necesario definir la unidad de análisis (individuo, 

organización, revista, comunidad, situación, evento, etc.) y luego describir la 

población. 

La unidad de análisis es el representante de servicio al cliente de Electronorte S.A. 

 

4.2  Diseño muestral 

4.2.1 Población 

Está compuesta por empleados del departamento de atención al cliente de 

Electronorte S.A en la provincia de Chiclayo, al año 2022. El tamaño de la 

población promedió 76 trabajadores que cumplieron con los criterios para realizar 

la encuesta. 
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Tabla 1: Trabajadores en las oficinas de atención y cobranza del Electronorte S.A. - 

Provincia de Chiclayo 

ITEM CIUDAD 

OFICINAS DE 

ATENCIÓN Y 

COBRANZA 

N° DE 

TRABAJADORE

S 

1 Chiclayo 1 25 

2 La Victoria 1 8 

3 Leonardo Ortiz 1 8 

4 Reque 1 5 

5 Monsefu 1 5 

6 Pomalca 1 3 

7 Tumán 1 3 

8 Pimentel 1 5 

9 Eten 1 3 

10 Lagunas - - 

11 Picsi - - 

12 Pátapo - - 

13 Cayaltí 1 5 

14 Oyotún 1 3 

15 Nueva Arica - - 

16 Pucalá - - 

17 Santa Rosa - - 

18 Zaña - - 

19 Chongoyape 1 3 

20 Puerto Eten - - 

TOTAL 76 

      Fuente: Electronorte S.A. (2022)  

 

4.2.2 Muestra 

De acuerdo a Hernández et al. (2014), en limitadas ocasiones, es posible medir 

a toda la población, se puede denominar muestra de estudio, pretendiendo que esta 

refleje fielmente el conjunto de la población. Es por ello que en la presente 

investigación se tomó todo el grupo de la población de 76 trabajadores de la Unidad 

de Atención al Cliente, considerando lo siguiente: 
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Criterios de inclusión de población de análisis. 

- Sexo: masculino y femenino 

- Trabajadores de la unidad de atención al cliente 

- Agencias de la provincia de Chiclayo 

Criterios de exclusión de la población de estudio. 

No se consideran al personal de otras áreas de la empresa. 

 

 

4.3  Técnicas recolección de información  

Conforme con Hernández et al. (2014), la recolección de datos involucra 

desarrollar un plan de procedimiento detallado que nos impulse a recolectar datos para 

un propósito puntual. 

La medida adecuada es registrar datos observables que representen 

verdaderamente el concepto o variable que el investigador está considerando. 

a) Técnicas de recolección de información: Encuesta y Entrevista. 

 

Conforme con Hernández et al. (2014), la indagación es una técnica 

equivalente a estudios no experimentales transversales o transaccionales (causalidad 

descriptiva o relacionada) y se puede aplicar en diferentes contextos (entrevistas cara 

a cara, correos electrónicos, mensajes postales, etc.). 

En este estudio, se empleó como herramienta de recogida de información un 

cuestionario estructurado mediante escalas Likert, ya que esto permitiría una 

apropiada tabulación además de estudio estadístico de datos obtenidos. 

Las opciones de ítems poseen la correspondiente valoración:  

- Totalmente en desacuerdo: 1  

- En desacuerdo: 2  

- Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 3 
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- De acuerdo: 4  

- Totalmente de acuerdo: 5 

 

Según Hernández et al (2014), las entrevistas cualitativas son más íntimas, 

flexibles y abiertas. Se define como una reunión en la que una persona (entrevistador) 

habla e intercambia información con otra persona (entrevistado) u otras personas. 

 

En esta encuesta, se utilizaron entrevistas estructuradas para recopilar 

información sobre la motivación de colaboradores además del compromiso 

organizacional desde el enfoque de gerentes de línea. 

 

4.4  Técnicas para procesamiento de datos 

Conforme con Hernández et al. (2014), Excel es una herramienta esencial para 

tabular la información y los datos recopilados y procesados por las herramientas para 

determinar la confiabilidad de las herramientas, utilizando los valores alfa de 

Cronbach para establecer su nivel de confiabilidad. 

Este estudio utiliza muestras de prueba para establecer la confiabilidad del 

instrumento. Después de la encuesta, el cuestionario fue enviado a los empleados de 

las empresas encuestadas. 

El trabajo de campo, se realizará ejecutando el siguiente procedimiento: 

 Los datos recopilados fueron ingresados al programa Excel. 

 Se efectuó el Test de Kolmogorov – Smirnov para determinar la distribución 

de las variables y dimensiones. 

 Se determinó coeficientes de Correlación Pearson para constatar las hipótesis 

 Se establecieron los niveles de acuerdo a los Baremos. 

 Por último, se efectuó el análisis además de discusión de datos conseguidos. 
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4.5  Aspectos éticos 

Esta investigación fue diseñada y realizada de acuerdo con el Código de Ética 

del Instituto Universitario San Martín de Porres, con el fin de cumplir con todos los 

estándares establecidos y realizar una investigación veraz, clara y transparente. 

Esto se hizo con el consentimiento de la empresa, que entiende los términos 

del estudio. 

De manera similar, este estudio consideró el consentimiento informado antes 

de la recopilación de datos y aseguró que los datos se usaron solo con fines de 

investigación. También trabajamos con los estándares de la 7.ª edición de la 

Asociación Americana de Psicología (APA) para la citación de datos bibliográficos 

y escritos utilizados; también se basa en los lineamientos de Universidad de San 

Martín de Porres para la realización de disertaciones y estudios. 

El desarrollo de este estudio estuvo guiado por los siguientes valores: 

 Responsabilidad: Se tiene un manejo eficiente de los datos e 

información, protegiendo así la intervención de colaboradores de la 

entidad, aplicando un cuestionario de manera anónima. 

 Honestidad: Sí se recopilan datos de los trabajadores después de usar 

la herramienta, se proporcionarán pruebas para garantizar su 

honestidad. 

 Confidencialidad: Respecto a los datos de la entidad y en situación 

de conflicto de intereses, nos abstenemos de juzgar sobre dichos 

eventos; puesto que se busca cuidar por el buen nombre de la entidad, 

dentro y fuera de la misma.  
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CAPÍTULO V: RESULTADOS 

5.1 Resultados 

5.1.1 Descripción de la muestra 

 La muestra para esta encuesta estuvo constituida por representantes de 

servicio al cliente de entidad Electronorte S.A., provincia de Chiclayo, 2022. El 

tamaño de la muestra promedió 76 empleados que cumplieron con criterios de la 

encuesta y fue una muestra aleatoria simple. 

 

5.1.2 Confiabilidad y validez del constructo del instrumento 

Tabla 2: Descripción de la muestra 

 MUESTRA 

Masculino 47 

Femenino 29 

TOTAL 76 

Fuente: Elaboración Propia 
 

La validez de la herramienta se encomendó a tres expertos que confirmaron 

que la herramienta cumplía con los requisitos necesarios para emparejar la 

pregunta con indicadores para cada dimensión de la variable. 

 

De acuerdo con Hernández et al. (2014), el grado de confiabilidad de la 

escala se mide por indicadores estadísticos, la confiabilidad se encuentra por valor 

alfa de Cronbach. 

 

A partir de 2022, 20 representantes de Electronorte S.A. en la atención al 

cliente realizarán un piloto en la provincia de Ferreñafe. implementar. Aquí están 

los detalles: 

 

Tabla 3: Estadística Fiabilidad del Instrumento – Prueba Piloto 

 α de Cronbach 

Escala 0.924 
Fuente: Elaboración Propia 

 

Como se muestra en la Tabla 3, el uso del instrumento en una prueba piloto 

logró una confiabilidad alfa de Cronbach de 0,924 en los 54 ítems del cuestionario. 
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 Finalmente, a partir de 2022, la herramienta fue probada en una muestra 

de 76 representantes de servicio al cliente de entidad Electronorte S.A. prueba. 

Aplica para la provincia de Chiclayo. Luego vienen los detalles: 

 

Tabla 4: Estadística de Fiabilidad del Instrumento - Muestra 

 α de Cronbach 

Instrumento 0.891 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Como se muestra en la Tabla 4, cuando se aplica la herramienta a la 

muestra, tomando como ejemplo los 54 ítems del cuestionario, se obtiene la 

confiabilidad de Cronbach α de 0.891. 

 

De igual forma, BAREMAR fue creado para determinar la escala de 

calificación obtenida a través de una herramienta que permite su interpretación y 

está compuesta de la siguiente manera: 

 

La variable independiente – Motivación, está conformada por un total de 

27 preguntas, la cual presenta la posibilidad mínima de puntuar 54 y la posibilidad 

máxima de puntuar 270; por lo que se establecen los siguientes rangos, tal como 

se detalla correspondientemente:  

 

Tabla 5: Niveles y rango de variable motivación 

Nivel Rango 

Baja 54 - 126 

Media 127 - 198 

Alta 199 - 270 
Fuente: Elaboración Propia 

 

En mérito a ello, se estableció los siguientes rangos de puntuaciones: a) De 

54 a 126 se determinó como BAJA MOTIVACIÓN, b) De 127 a 198 se consideró 

como MEDIA MOTIVACIÓN, y c) De 199 a 270 fueron consideradas como 

ALTA MOTIVACIÓN. 
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Variable dependiente – Compromiso Organizacional, está conformada por 

un total de 27 preguntas, la cual presenta la posibilidad mínima de puntuar 54 y la 

posibilidad máxima de puntuar 270; por lo que se establecen los siguientes rangos, 

tal como se detalla correspondientemente: 

 

Tabla 6: Niveles y rango de la variable compromiso organizacional 

Nivel Rango 

Baja 54 - 126 

Media 127 - 198 

Alta 199 - 270 
Fuente: Elaboración Propia 

 

De acorde a lo antes señalado, se estableció los siguientes rangos de 

puntuación: a) De 54 a 126 se determinó como BAJO COMPROMISO 

ORGANIZACIONAL, b) De 127 a 198 se consideró como MEDIO 

COMPROMISO ORGANIZACIONAL y c) De 199 a 270 fueron consideradas 

como ALTO COMPROMISO ORGANIZACIONAL. 

 

5.1.3 Análisis exploratorio 

Para la aplicación del instrumento escala de Likert utiliza el coeficiente de 

Correlación alfa de Cronbach que tiene un rango descriptivo de relevancia, ya que 

busca brindar un análisis detallado de las variables consideradas. Además, describe 

el efecto de motivación y el esfuerzo organizacional en el desempeño de 

colaboradores. También, está correlacionado porque se valora la vinculación entre 

variables, es decir, una variable se basa en la proporción de la otra variable. 

Nuevamente, el estudio utilizó métodos mixtos, usando una parte cualitativa de 

una entrevista estructurada y una parte cuantitativa de un cuestionario para obtener 

datos para probar hipótesis a través de variables. 

 

Además, también se considera una investigación fundamental, ya que la 

investigación implica la verificación práctica de la teoría, los resultados obtenidos 

se verifican contra la base teórica. Por otro lado, se considera un diseño no 

experimental transversal, ya que la recogida de información se da en un momento 
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único, no hay manipulación de variables, simplemente se visualizan los eventos y 

luego se estudian; esto se debe a que la variable independiente ya se ha producido 

y, por lo tanto, no se puede manipular. 

 

5.1.4 Análisis descriptivo de variables 

Se hizo un análisis estadístico de la normalidad, por lo cual se trabajó con 

el Test de Kolmogorov – Smirnov; ello, debido al tamaño de la muestra, pues esta, 

se encuentra compuesta por 76 trabajadores, determinando que la distribución de 

las variables es normal. 

 

En base a esto, se empleó el coeficiente de Pearson para las variables ya 

que se obtuvo un nivel de significación superior a 0.05 y la distribución fue normal. 

 

 Conforme con Hernández et al. (2014), el coeficiente de Pearson es una 

prueba estadística cuyo propósito es analizar la vinculación entre variables 

medidas a nivel de intervalo o razón, para demostrar el coeficiente de Correlación 

se determina de la correspondiente manera: 

Tabla 7: Interpretación de Coeficiente de Correlación 

Directa - Positiva Inversa - Negativa Interpretación 

0.00 a 0.10 0.00 a -0.10 Correlación muy débil 

0.11 a 0.25 -0.11 a -0.25 Correlación débil 

0.26 a 0.50 -0.26 a -0.50 Correlación media 

0.51 a 0.75 -0.51 a -0.75 Correlación considerable 

0.76 a 0.90 -0.76 a -0.90 Correlación fuerte 

Fuente: Hernández et al. (2014)  
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5.1.5 Contrastación de las hipótesis 

 Hipótesis específica 1: La necesidad del logro influye en compromiso 

afectivo en los trabajadores de unidad de atención al cliente de entidad 

Electronorte S.A. – Provincia de Chiclayo, año 2022. 

 

Para probar la hipótesis, se aplicó la herramienta del cuestionario a 73 

representantes de servicio al cliente de entidad para dar respuesta a la 

formulación de la primera pregunta específica. Los siguientes resultados 

fueron obtenidos: 

Hipótesis estadística 

- Hipótesis Nula (Ho): No existe influencia entre necesidad del logro y 

compromiso afectivo en los trabajadores de unidad de atención al cliente 

de entidad Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022. 

- Hipótesis Alterna (H1): Existe influencia entre necesidad del logro y 

compromiso afectivo en los trabajadores de unidad de atención al cliente 

de entidad Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022. 

Nivel de significancia: α = 0,01 (1%), si el P.Value ≤ 0.01 por lo cual no se 

acepta H0 se efectúa la aceptación H1. 

Tabla 8: Relación entre la Necesidad del Logro y el Compromiso Afectivo 

Correlaciones 

Variables 
Necesidad del Logro 

r Estadístico P Value 

Compromiso 

Afectivo 
0.4140** 

3.5521 0.001 

** Significativa en el nivel 0,01. 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 6:  
Diagrama de Correlación - Necesidad del Logro y Compromiso Afectivo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Los hallazgos presentados en la Tabla 9 muestran que se manifiesta 

una asociación significativa (determinada por el valor de P = 0,001) entre la 

necesidad de desempeño y el compromiso emocional de los empleados del 

de Electronorte S.A. en la atención al cliente – Provincia de Chiclayo, 2022; 

Además, se probó un coeficiente de correlación de Pearson de 0,4140 entre 

variables para determinar una vinculación media directa. 

 

En base a lo detallado al párrafo anterior, se pudo conocer que el nivel 

de la Necesidad del Logro en el Compromiso Afectivo es alto (58 %), por lo 

cual los trabajadores demuestran un alto grado de responsabilidad sobre sus 

acciones dentro de la entidad, produciendo un sentimiento de pertenencia 

debido a que la entidad lleva a cabo distintas actividades, como el desarrollo 

de capacitaciones y talleres, lo que promueve el crecimiento y desarrollo 

profesional de los colaboradores. Sin embargo, el 26 % de trabajadores 

indican que las metas establecidas en su unidad de trabajo no están definidas 

de manera clara y específicas. Por otro lado, el 16 % consideran que no 

reciben frecuentemente orientaciones sobre sus labores que realizan, lo que 

provoca un desgano en el cumplimiento de las actividades encomendadas. 
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 Hipótesis específica 2: La demanda de energía eléctrica requirió del esfuerzo 

continuo del personal Atención al Cliente de Electronorte S.A. comprometida. 

– Chiclayo, 2022. 

 

Para la comparación de hipótesis se aplicó la herramienta del cuestionario a 

76 representantes de atención al cliente para responder a la formulación de la 

segunda pregunta específica; Se lograron los siguientes resultados: 

Hipótesis estadísticas 

- Hipótesis Nula (Ho): En 2022 no habrá impacto entre la demanda 

eléctrica y el compromiso continuo del personal Atención al Cliente de 

Electronorte S.A., Chiclayo. 

- Hipótesis Alterna (H1): En departamento Atención al Cliente de 

Electronorte S.A. hay una interacción entre la necesidad de energía y el 

compromiso constante de empleados. – Chiclayo, 2022. 

Nivel de significancia: α = 0,01 (1%), si P.Value ≤ 0.01, por lo que no se 

acepta Ho y se efectúa la aceptación de H1. 

 

Tabla 9: Relación entre la Necesidad del Poder y el Compromiso Continúo 

Correlaciones 

Variables 
Necesidad del Poder 

r Estadístico P Value 

Compromiso 

Continúo 
0.4318** 

3.7392 0.000 

** Significativa en el nivel 0,01. 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 7:  
Diagrama de Correlación – Necesidad del Poder y Compromiso Continuo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Los hallazgos que se observan en Tabla 9 prueban una significativa 

relación entre la demanda de energía y la participación continua de los 

empleados de Electronorte S.A. en la atención al cliente. Indicado por P-valor 

= 0,000 - Chiclayo, 2022, el coeficiente de Pearson con una vinculación 

media directa es 0,4318. 

 

A lo mencionado anteriormente, se conoció que la Necesidad del 

Poder en el Compromiso Continuo es nivel medio (44 %), evidenciando que 

los trabajadores consideran que reúnen las competencias necesarias, 

adquiridas por la experiencia y conocimientos para asumir mayores 

responsabilidades dentro de la organización. Sin embargo, el 24 % de 

trabajadores indican que su puesto de trabajo no encuentra situaciones 

competitivas, que contribuyan al desarrollo sus las actividades, y el 20 % 

consideran que su continuidad en la organización es más por la necesidad 

económica que deseo, percibiendo mejores oportunidades laborales en otras 

entidades. 
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 Hipótesis específica 3: La necesidad de afiliación influye en compromiso 

normativo en trabajadores de unidad de atención al cliente de entidad 

Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022. 

 

Con el fin de comparar los supuestos actuales, se aplicó la herramienta 

cuestionario a 76 empleados del departamento de atención al cliente para dar 

respuesta a la formulación de la tercera pregunta específica, se obtuvo los 

siguientes resultados: 

Hipótesis estadísticas 

- Hipótesis Nula (𝐇𝐨): No se evidencia una influencia entre necesidad de 

afiliación y compromiso normativo en trabajadores unidad de atención 

al cliente de entidad Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022. 

- Hipótesis Alterna (𝐇𝟏): Se evidencia una influencia entre necesidad de 

afiliación y compromiso normativo en trabajadores unidad de atención 

al cliente de entidad Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022. 

Nivel de significancia: α = 0,01 (1%), si P.Value ≤ 0.01, por tanto, no se 

acepta Ho y se efectúa la aceptación de H1. 

 

Tabla 10: Relación entre la Necesidad de Afiliación y el Compromiso Normativo 

Correlaciones 

Variables 
Necesidad de Afiliación 

r Estadístico P Value 

Compromiso 

Normativo 
0.5050** 

4.5694 0.000 

** Significativa en el nivel 0,01. 
Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 8:  
Diagrama de Correlación – Necesidad de Afiliación y Compromiso Normativo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Los hallazgos presentados en la Tabla 10 detallan una asociación 

significativa (determinada por P.value = 0.000) entre la necesidad de 

conectividad y la voluntad de monitorear a los representantes de atención al 

cliente en Electronorte S.A. Dar. composición. – provincia de Chiclayo, 

2022. Además, se confirmó un coeficiente de Correlación Pearson de 0,5050 

entre variables, lo que detalla una vinculación media directa. 

 

Cabe señalar que existe un alto nivel de demanda de afiliación para 

las obligaciones de supervisión (65 %), por lo que los empleados creen que 

mantener buenas relaciones con los compañeros es importante para un trabajo 

en equipo más eficaz. Las normas y/o directrices corporativas también 

facilitan esto. Sin embargo, el 20 % de los empleados informaron una falta 

de reciprocidad en la agencia porque sentían que la organización no estaba 

tomando en cuenta sus contribuciones. Por otro lado, el 15 % sintió que el 

sistema de bonificación no trató el esfuerzo de manera justa. 
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 Hipótesis General: La motivación influye en compromiso organizacional en 

colaboradores de unidad de atención al cliente de Electronorte S.A. – 

Chiclayo, año 2022. 

 

Con el fin de comparar las hipótesis actuales, se utilizó la herramienta 

cuestionario con 76 empleados de atención al cliente para responder la 

formulación de preguntas generales y se obtuvieron los siguientes resultados: 

Hipótesis estadísticas 

- Hipótesis Nula (𝐇𝐨): No se evidencia la influencia entre motivación y 

compromiso organizacional en colaboradores de unidad de atención al 

cliente de entidad Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022. 

- Hipótesis Alterna (𝐇𝟏): Hay evidencia de influencia entre motivación 

y compromiso organizacional en colaboradores de unidad de atención al 

cliente de entidad Electronorte S.A. – Chiclayo, año 2022. 

Nivel de significancia: α = 0,01 (1%), si el P.Value ≤ 0.01, por tanto, se 

rechaza Ho  y se efectúa la aceptación de H1. 

Tabla 11: Relación entre Motivación y Compromiso Organizacional 

Correlaciones 

Variables 
Motivación 

r Estadístico P Value 

Compromiso 

Organizacional 
0.6982** 7.6163 0.000 

** Significativa en el nivel 0,01. 
Fuente: Elaboración Propia 
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Fuente: Elaboración Propia 

 

En Tabla 11 evidencia que se manifiesta una correlación significativa 

entre la motivación de Electronorte S.A. consta y compromiso 

organizacional. Determinado allí por P.Value = 0.000. – Provincia de 

Chiclayo, 2022. Además, se verificó un alto coeficiente de Correlación 

(Pearson = 0.6982) entre las dos variables, por lo que se concluye que se 

manifiesta una asociación directa significativa. 

 

Los niveles motivacionales de compromiso organizacional se han 

mostrado altos, sugiriendo que cuanto más motivados están los trabajadores, 

mayor es el compromiso organizacional de pertenecer a la empresa, ser 

miembro activo de la empresa e identificarse con la empresa y las acciones 

de sus empleados. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 9:  

Diagrama de Correlación – Motivación y Compromiso Organizacional 
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Tabla 12: Análisis de regresión de variables 

Variables entradas/eliminadas a 

Modelo Variables entradas 

Variables 

eliminadas Método 

1 Afiliación, Poder, 

Realizaciónb 

. Introducir 

a. Variable dependiente: Compromiso 

b. Todas las variables solicitadas introducidas. 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Tabla 13: Resumen del modelo 

 

Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado 

Error estándar de la 

estimación 

1 ,680a ,462 ,434 4,13171 

a. Predictores: (Constante), Afiliación, Poder, Realización 
Fuente: Elaboración Propia 

 

El presente resumen expone los resultados derivados de un análisis de 

regresión realizado con el propósito de examinar la relación entre las 

variables predictoras, a saber: "Afiliación", "Poder" y "Realización", en 

relación con la variable de respuesta. Se empleó el coeficiente de 

determinación \(R^2\) como métrica fundamental para evaluar la capacidad 

del modelo en explicar la variabilidad observada en la variable de respuesta. 

 

Los resultados indican que el modelo de regresión logra explicar 

aproximadamente el 46.2 % de la variabilidad en la variable de respuesta. 

Esta proporción se incrementa ligeramente al 43.4 % cuando se toma en 

consideración la complejidad del modelo ajustado, lo que demuestra que la 

inclusión de los predictores no resulta en un incremento sustancial de la 

capacidad explicativa. La constante y los predictores "Afiliación", "Poder" y 

"Realización" fueron empleados en la construcción del modelo. 
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Los hallazgos sugieren que existe una relación moderada entre los predictores 

seleccionados y la variable de respuesta. No obstante, existe una proporción 

significativa de la variabilidad en la variable de respuesta que no puede ser 

explicada por el modelo. La limitada capacidad de los predictores para 

explicar la variabilidad observada podría sugerir la necesidad de considerar 

la inclusión de otros factores no considerados en el análisis actual. 

 

En conclusión, el modelo de regresión, aunque presenta una capacidad 

razonable para explicar parte de la variabilidad en la variable de respuesta, 

no logra capturar la totalidad de dicha variabilidad. Se recomienda realizar 

investigaciones futuras para identificar y considerar otros factores que 

puedan influir en la variable de respuesta y mejorar la capacidad explicativa 

del modelo. 

 

Tabla 14: Análisis de la varianza 

ANOVAa 

Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadrática F Sig. 

1 Regresión 864,240 3 288,080 16,875 ,000b 

Residuo 1007,189 59 17,071   

Total 1871,429 62    

a. Variable dependiente: Compromiso 

b. Predictores: (Constante), Afiliación, Poder, Realización 
Fuente: Elaboración Propia 

 

Se llevó a cabo un análisis de varianza (ANOVA) con el propósito de evaluar 

la contribución de un modelo de regresión hacia la explicación de la 

variabilidad observada en la variable dependiente "Compromiso". El modelo 

incluyó los predictores "Afiliación", "Poder" y "Realización", además de una 

constante. Se presenta a continuación un resumen de los resultados obtenidos: 

 

El modelo de regresión en su conjunto logró explicar de manera significativa 

una cantidad sustancial de la variabilidad total presente en la variable 

dependiente "Compromiso". El valor de la suma de cuadrados asociado a la 
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regresión fue calculado en 864,240, con un grado de libertad de 3. Esta suma 

de cuadrados se distribuyó en una media cuadrática de 288,080. 

 

Para evaluar la significancia global del modelo, se utilizó el estadístico F, 

cuyo valor fue de 16,875. La puntuación obtenida supera de manera notoria 

el umbral crítico, indicando así que el modelo de regresión en su conjunto 

posee un efecto significativo sobre la variable dependiente "Compromiso". 

La probabilidad asociada a este estadístico (denotada como "Sig.") fue muy 

cercana a cero (,000), lo que confirma la significancia estadística del modelo. 

 

La varianza residual, es decir, la variabilidad en la variable dependiente que 

no es explicada por el modelo fue calculada en 1007,189, y se distribuyó en 

59 grados de libertad. Esto resultó en una media cuadrática residual de 

17,071. 

 

En resumen, el análisis de varianza indica que el modelo de regresión, que 

incluye los predictores "Afiliación", "Poder" y "Realización", junto con una 

constante, tiene un impacto altamente significativo en la variabilidad 

observada en la variable dependiente "Compromiso". Los resultados 

respaldan la idea de que al menos uno de los predictores incluidos en el 

modelo tiene un efecto significativo sobre la variable dependiente. 

 

 

 

 

 

Tabla 14: Análisis de coeficientes de variables 

Coeficientesa 

Modelo 

Coeficientes no estandarizados 

Coeficientes 

estandarizados 

t Sig. B Desv. Error Beta 

1 (Constante) 4,459 8,479  ,526 ,601 
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Realización ,049 ,131 ,045 ,372 ,711 

Poder ,547 ,141 ,443 3,869 ,000 

Afiliación ,435 ,179 ,303 2,426 ,018 

a. Variable dependiente: Compromiso 
Fuente: Elaboración Propia 

 

Se presentan los resultados de los coeficientes obtenidos a partir de un 

análisis de regresión relacionado con la variable dependiente "Compromiso". 

Los coeficientes no estandarizados representan los cambios en la variable 

dependiente asociados a un cambio unitario en la variable independiente 

correspondiente, manteniendo constantes las otras variables. Los coeficientes 

estandarizados, por su parte, expresan cuántas desviaciones estándar de 

cambio en la variable dependiente se pueden esperar por una desviación 

estándar de cambio en la variable independiente, manteniendo las demás 

constantes. 

 

El término constante en el modelo, que puede interpretarse como el valor 

esperado de la variable dependiente cuando todas las variables 

independientes son cero, fue calculado en 4,459. Sin embargo, su nivel de 

significancia (puntuación t) es de 0,526, lo que sugiere que no es 

estadísticamente significativo para explicar la variabilidad en la variable 

dependiente (p > 0,05). 

 

En lo que respecta a los predictores: 

 

1. "Realización" posee un coeficiente no estandarizado de 0,049 y un 

coeficiente estandarizado de 0,045. Su nivel de significancia es de 0,372 (p > 

0,05). Esto indica que no hay suficiente evidencia para afirmar que este 

predictor tiene un efecto significativo en la variable dependiente. 

 

2. "Poder" presenta un coeficiente no estandarizado de 0,547 y un coeficiente 

estandarizado de 0,443. Su nivel de significancia es muy bajo, con un valor 
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de p = 0,000 (p < 0,001), lo que indica que este predictor tiene un efecto 

significativo y positivo en la variable dependiente. 

 

3. "Afiliación" muestra un coeficiente no estandarizado de 0,435 y un 

coeficiente estandarizado de 0,303. Su nivel de significancia es de 0,018 (p < 

0,05), lo que sugiere que este predictor tiene un efecto significativo y positivo 

en la variable dependiente. 

 

En conjunto, estos resultados indican que los predictores "Poder" y 

"Afiliación" tienen un impacto significativo en la variable dependiente 

"Compromiso". Por otro lado, el predictor "Realización" no parece tener un 

efecto estadísticamente significativo. Sin embargo, es necesario considerar 

que el coeficiente de la constante y el predictor "Realización" podrían ser 

objeto de análisis más detallados o en contextos más amplios para 

comprender completamente sus efectos en la variable dependiente. 
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CAPÍTULO VI: DISCUSIÓN 

6.1 Resultados del estudio 

En este apartado, se discuten los hallazgos conseguidos a partir del análisis e 

interpretación de la información recopilada, los detalles son los siguientes: 

A partir de hallazgos detallados en la Tabla 8 (correspondientes a hipótesis 

específica 1), se puede confirmar el estudio realizado por Bendezú y Ugarte (2020), según 

el cual el nivel motivacional de compromiso emocional es alto. Esto indica que los 

empleados son responsables de su liderazgo y de sus actividades laborales satisfactorias, 

que muestran una conexión emocional con la empresa. Asimismo, es consistente con la 

teoría de McClelland (1989) quien señala que los individuos buscan asumir la 

responsabilidad de sus propios deseos de mejora en la búsqueda del logro personal. 

Además, Hellriegel, Jackson y Slocum (2017) argumentan que los empleados poseen más 

felicidad y están más motivados cuando su trabajo es significativo y se sienten 

responsables. 

Con respecto a lo detallado en la Tabla 9, correspondiente a hipótesis específica 2, 

se pudo comprobar, con el estudio realizado por Lozada (2022), una relación de nivel 

medio entre la motivación y el compromiso continuo. Esto evidencia que la continuidad 

laboral de colaboradores dentro de la entidad se debe a que consideran les resultaría muy 

difícil conseguir un trabajo igual o similar al que ya tienen. Además, guarda relación con 

lo señalado por Meyer y Allen (1991), quienes detallan que la persona percibe que sus 

oportunidades laborales son pocas; por lo que, aumenta su adhesión a la organización. 

En los resultados de la Tabla 10, correspondiente a la hipótesis específica 3, la 

investigación realizada por Quiroz (2019) puede constatar el alto nivel entre la motivación 

y el compromiso del supervisor, lo que demuestra que los empleados continúan trabajando 

más porque tienen la obligación moral de ser responsables. En este sentido, Hellriegel, 

Jackson y Slocum (2017) afirman que su enfoque apunta a encontrar empleados cuyos 

valores y preferencias estén en consonancia con el lugar de trabajo y las condiciones 

organizacionales. 
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En referencia a los detalles de la Tabla 11, de acuerdo con el supuesto general, el 

estudio realizado por López (2020) puede confirmar un alto nivel de vinculación entre 

motivación y compromiso organizacional, lo que sugiere que cuanto más motivados están 

los empleados, mejor se percibe su compromiso con la organización. Así también, lo 

expresan en sus estudios los autores Bendezú y Ugarte (2020) y Lozada (2022). Por otro 

lado, siguiendo los resultados de Fernández (2021), confirmamos una vinculación débil 

entre variables, ya que los trabajadores perciben poca reciprocidad laboral entre la relación 

laboral y el empleador, y el bajo valor del desempeño laboral al no sentirse parte del 

equipo de trabajo. 
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CONCLUSIONES 

1. La satisfacción de necesidades afecta el compromiso emocional y se encontró una 

correlación directa y significativa (0.4140). También, se observó que los empleados 

detallan un elevado grado de responsabilidad por sus acciones, beneficia su 

crecimiento y desarrollo profesional. 

 

2. La necesidad del poder influye en el compromiso continuo, existiendo una 

Correlación directa y significativa (0,4318); demostrando que los colaboradores 

reúnen las competencias necesarias para garantizar un buen desempeño y son capaces 

de encargarse de mayores tareas dentro de la organización. 

 

3. La necesidad de afiliación incide en la obligación regulatoria, destacando una 

correlación directa y significativa de (0,5050); como valores, el rol primordial que las 

organizaciones promueven en sus normas y/o políticas, para que los empleados estén 

decididos a comprometerse, cooperar e identificarse con las metas establecidas por la 

institución y/o meta. 

 

4. Finalmente, la motivación impacta en compromiso organizacional, mostrando una 

vinculación directamente significativa de (0.6982), observándose que una mayor 

motivación implica un mayor compromiso organizacional, basado en que la 

motivación impulsa a los empleados a pertenecer a la institución. 
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RECOMENDACIONES 

1. Recomendamos establecer metas y objetivos que sean alcanzables de acuerdo a las 

actividades y conocimientos de los trabajadores, permitiendo reforzar el sentimiento 

de logro. 

 

2. Recomendamos crear programas de incentivos que fomenten el compromiso de 

colaboradores con la consecución de objetivos. (Anexo 07) 

 

3. Se sugiere implementar programas de capacitación en liderazgo, compromiso 

organizacional y trabajo en equipo para ayudar a los colaboradores a optimizar su 

desempeño y habilidades sociales. (Anexo 07) 

 

4. Se recomienda implementar un sistema de recursos humanos (Bizneo), con la 

finalidad de planificar, controlar, y organizar el talento humano de la empresa, con el 

objetivo de optimizar su desempeño.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Motivación y su influencia en el compromiso organizacional de los trabajadores de la unidad de atención al cliente de la empresa 

Electronorte S.A en la ciudad Chiclayo en el año 2022 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN Sostenibilidad 

AUTOR(ES): Giovanni Dubel Correa Chávez 

Santos Fernando Cayatopa Llontop 

 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS 
VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

¿Cómo la motivación influye en el 

compromiso organizacional en los 

trabajadores de la unidad de 

atención al cliente de la empresa 

Electronorte S.A. –  Chiclayo, Año 

2022? 

Determinar la influencia 

de la motivación en el 

compromiso 

organizacional en los 

trabajadores de la unidad 

de atención al cliente de la 

empresa Electronorte S.A 

– Chiclayo, Año 2022. 

 

La motivación influye en el 

compromiso organizacional 

en los trabajadores de la 

unidad de atención al cliente 

de la empresa Electronorte 

S.A. – Chiclayo, Año 2022. 

 

 

Variable Independiente: 

Motivación (Teoría de 

McClelland) 

- Necesidad del Logro 

- Necesidad de Poder 

- Necesidad de 

Afiliación 

 Enfoque: Mixto 

 

 Alcance: Descriptivo - 

Correlacional 

 

 Tipo: Básica 

 

 Diseño: No experimental - 

transversal 

 

 Unidad de análisis: 

Trabajadores de la unidad de 

atención al cliente de la 

empresa Electronorte S.A - 

Chiclayo 

Variable dependiente: 

Compromiso organizacional 

(Componentes de Meyer y 

Allen) 

- Compromiso 

afectivo 

- Compromiso 

continuo 

- Compromiso 

normativo 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicos Variable / Dimensión Indicadores Medios de Certificación 

(Fuente / Técnica) 

¿Cómo la motivación influye en el 

compromiso afectivo en los 

trabajadores de la unidad de 

atención al cliente de la empresa 

Identificar la influencia 

de la motivación en el 

compromiso afectiva en 

los trabajadores de la 

La motivación influye en el 

compromiso afectivo en los 

trabajadores de la unidad de 

atención al cliente de la 

Necesidad del Logro   - Responsabilidad 

personal 

- Metas 

- Retroalimentación 

personal 

 

Encuesta 
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Electronorte S.A. – Chiclayo, Año 

2022? 

unidad de atención al 

cliente de la empresa 

Electronorte S.A.  - 

Chiclayo, Año 2022. 

empresa Electronorte S.A. 

– Chiclayo, Año 2022. 

Compromiso Afectivo - Lazos emocionales 

con la organización 

- Sentimiento de 

pertenencia a la 

entidad 

- Percepción de 

satisfacción de 

necesidades  

Entrevista 

¿Cómo influye la motivación en el 

compromiso continuo en los 

trabajadores de la unidad de 

atención al cliente de la empresa 

Electronorte S.A. – Chiclayo, Año 

2022? 

Determinar la influencia 

de la motivación en el 

compromiso continuo en 

los trabajadores de la 

unidad de atención al 

cliente de la empresa 

Electronorte S.A. –

Chiclayo, Año 2022. 

La motivación influye en el 

compromiso continuo en 

los trabajadores de la 

unidad de atención al 

cliente de la empresa 

Electronorte S.A. –

Chiclayo, Año 2022. 

Necesidad de Poder - Control 

- Autoridad 

- Competencia 

Compromiso Continuo - Necesidad de 

permanecer en un 

trabajo 

- Opciones laborales 

- Inversiones en la 

organización 

¿Cómo la motivación influye en el 

compromiso normativo en los 

trabajadores de la unidad de 

atención al cliente de la empresa 

Electronorte S.A. – Chiclayo, Año 

2022? 

Identificar la influencia 

de la motivación en el 

compromiso normativo en 

los trabajadores de la 

unidad de atención al 

cliente de la empresa 

Electronorte S.A. – 

Chiclayo, Año 2022. 

La motivación influye en el 

compromiso normativo en 

los trabajadores de la 

unidad de atención al 

cliente de la empresa 

Electronorte S.A. –

Chiclayo, Año 2022. 

Necesidad de Afiliación - Relaciones 

interpersonales 

- Reconocimiento 

- Compañerismo 

 

Compromiso Normativo - Lealtad hacia la 

entidad 

- Reciprocidad con la 

entidad 

- Sentimiento de 

deuda con la 

organización 
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ANEXO 2: MATRIZ OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 
Tabla 1. Operacionalización de la variable 1  

Variable: Motivación 

Definición conceptual:  Según McClelland (1989), la motivación es la disposición del individuo para 
alcanzar el éxito en actividades que permitan demostrar su capacidad y su desempeño sea 
evaluado. 

Instrumento: Cuestionario 

Dimensiones 
Indicadores 

(Definición Operacional) 
 

Ítems del instrumento 

Dimensión 1:  
 
Necesidad del Logro 
 
McClelland (1989), Es 
una necesidad del éxito 
competitivo, la 
búsqueda de la 
excelencia, lucha por el 
éxito y el logro en 
relación con ciertos 
estándares. 

Indicador 1: Responsabilidad personal 
 
Según Romero y Pérez (2012). Se refiere a la 
obligación de responder por sus propios 
actos, siendo la conciencia de las 
consecuencias de nuestros actos que 
hacemos o dejamos de hacer con nosotros 
mismos o con los demás. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Asumo las consecuencias de mis 
actos realizados en la empresa 

 
Me siento en la obligación de 

responder por mis actos 
equivocados dentro de la 

empresa 
 

Soy consciente que debo realizar 
mis labores con  la mayor 
responsabilidad posible 

Indicador 2: Metas 
 
Robbins y Coulter (2014). La meta es un fin, 

son los resultados o propósitos que se desea 

lograr, teniendo las características que sean 

realistas y alcanzables. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

La empresa siempre me indica las 
metas de manera clara y 

específica 
 

Considero que las metas de mi 
unidad de trabajo son realistas y 

alcanzables 
 

Siento que mis actividades 
labores contribuyen en los 

resultados que desea lograr la 
empresa 

Indicador 3: Retroalimentación personal 
 
Robbins y Coulter (2014). La 

retroalimentación permite que los empleados 

sepan si su nivel de esfuerzo es suficiente 

para cumplir el objetivo, y es importante que 

ambas partes requieren ser escuchadas, 

comprendidas y respetadas; sólo así podrán 

darse resultados positivos. En cualquier caso, 

la retroalimentación debe ser frecuente y 

recurrente.  

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Recibo frecuentemente 
orientaciones y/o consejos sobre 
los resultados obtenidos de mi 

trabajo 
 

La empresa toma en cuenta mi 
opinión sobre el logro de mis 

metas  
 

Considero que los consejos y/o 
retroalimentaciones recibido 
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frecuentemente por mis 
superiores contribuye a mejorar 

mi desempeño 

Dimensión 2: 
Necesidad de Poder 
 
McClelland (1989). 
Impulso que lleva a 
controlar o influenciar a 
otros, a llevarlos a 
adquirir un 
comportamiento que 
naturalmente no 
tendrían. 

Indicador 1: Control 
 
Robbins y Coulter (2014). Control es medir y 

corregir el desempeño de los empleados para 

asegurar que se cumplan las metas y 

objetivos propuestos, mostrando dónde 

existen desviaciones de sus actividades y 

ayudar a corregirlas. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Percibo que el sistema de control 
de mis superiores permite mejorar 

mi desempeño en la empresa 
 

Considero que el sistema control 
es una herramienta que permite 

identificar las desviaciones de mis 
actividades y me ayuda a 

corregirlas 
 

Considero que el cumplimiento de 
mis metas y objetivos se debe a la 

correcta implementación del 
sistema de control 

Indicador 2: Autoridad 
 
Chiavenato (2011). Poder legítimo derivado 
de la posición de una persona en una 
organización formal. Confiere el derecho de 
dar órdenes y esperar obediencia. Es un 
poder institucionalizado y formalizado que 
depende de la legitimidad. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Considero que la imagen que 
proyecta mi superior encaja con el 

cargo que tiene 
 

Veo a mi jefe como un líder que 
contribuye al desarrollo de mis 

actividades 
 

Percibo que las ordenes 
asignadas por mi jefe contribuyen 

a realizar eficientemente mis 
labores 

Indicador 3:  Competencias 
 
Sagi-Vela (2004). Las competencias es la 
recopilación de conocimiento (saber), 
habilidades (saber cómo) y actitudes (saber 
de cómo debe y quiere ser) que se utilizan al 
cumplir una determinada responsabilidad o 
una determinada contribución profesional 
para garantizar su buen desempeño. 
 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Considero reunir el conocimiento, 
habilidades y actitudes necesarias 

para mi puesto de trabajo 
 

Las capacitaciones y talleres que 
brinda la empresa contribuye al 

efectivo desarrollo de mis 
actividades 

Considero que mis competencias 
profesionales son determinantes 

para garantizar un buen 
desempeño en la empresa 

Dimensión 3: 
Necesidad de Afiliación 
 

Indicador 1: Relaciones interpersonales 
 
Bisquerra (2003). Las relaciones 
interpersonales es una interacción recíproca 

Compuesta por 3 preguntas: 
 



82 
 

McClelland (1989). 
Tendencia a relaciones 
interpersonales 
cercanas y amistosas, 
el deseo de ser amado 
y aceptado por los 
demás.  

entre dos o más personas, se trata de 
relaciones sociales, trabajar en un ambiente 
laboral adecuado es importante ya que un 
entorno bueno incide directamente en el 
desempeño y bienestar emocional, e incluso 
se alcanzan vínculos emocionales de amistad 
que van más allá de las barreras del trabajo. 

La relación con mis compañeros 
contribuye a un mejor desempeño 

dentro de la unidad de trabajo 
 

Considero importante establecer 
una buena relación con mis 

compañeros de trabajo 
 

Los vínculos emocionales con mis 
compañeros contribuyen a que el 

trabajo en equipo sea más 
eficiente 

Indicador 2: Reconocimiento 

Clavería (2009). El reconocimiento es el 

conjunto de estrategias que se utiliza para 

premiar a los colaboradores, con la finalidad 

de reforzar aquellas conductas positivas. 

Cuando se reconoce a una persona eficiente 

y eficaz, se están reforzando además las 

acciones y comportamientos que la 

organización desea prolongar en los 

empleados. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Percibo que mis superiores 
reconocen la eficiencia y eficacia 

al realizar mis actividades 
 

Los reconocimientos otorgados 
por la organización contribuyen un 
cambio positivo en mis acciones 

 
La empresa otorga 

reconocimientos de manera 
equitativa con la finalidad de 

reforzar mis acciones 

Indicador 3: Compañerismo 
 
Bembibre (2020). Es relación o vínculo 

amistoso que se establece entre 

compañeros, y que tiene como 

características principales actitudes y 

comportamientos en los que prima la bondad, 

el respeto y la confianza entre ellos. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Tengo un buen vínculo amistoso 
con mis compañeros 

 
Considero que el respeto y la 

confianza es determinante para la 
realización de actividades 

laborales 
 

Ayudo a mis compañeros cada 
vez que se pueda a realizar mejor 

sus actividades 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

https://www.definicionabc.com/social/respeto.php
https://www.definicionabc.com/general/confianza.php
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Tabla 2. Operacionalización de la variable 2 

Variable: Compromiso organizacional 

Definición conceptual: Según Meyer y Allen (1991), es un estado psicológico que caracteriza una 
relación entre una persona y una organización  

Instrumento: Cuestionario 

Dimensiones 
Indicadores 

(Definición Operacional) 
 

Ítems del instrumento 

Dimensión 1: 
Compromiso afectivo 
 
Meyer y Allen (1991). 
Describe una 
orientación emocional 
que el empleado siente 
hacia la organización. 

Indicador 1: Lazos emocionales con la 
organización 
 
Meyer y Allen (1991). Los empleados tejen 

lazos emocionales con la organización 

cuando perciben la satisfacción de sus 

necesidades y sus expectativas, por lo tanto, 

disfrutan de su permanencia en la 

organización. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

La empresa toma en cuenta la 
satisfacción de mis necesidades 

laborales en el proceso de su 
planificación 

 
La empresa contribuye a la 

formación de los lazos 
emocionales entre los 

trabajadores para generar un 
sentido de pertenencia 

 
Me siento orgulloso de pertenecer 

a la organización porque 
contribuye a mi trabajo profesional 

Indicador 2: Sentimiento de pertenencia a la 
entidad 
 
Fenster (2015). El sentido de pertenencia 
como un conjunto de sentimientos, 
percepciones, deseos, necesidades, 
construidas sobre las bases de prácticas 
cotidianas desarrolladas en espacios 
cotidianos, cambia con el tiempo en la 
medida que las experiencias diarias crecen y 
sus efectos se acumulan planteando que el 
conocimiento de un lugar, los usos diarios y 
los ritos refuerzan el sentido de pertenencia.  

Compuesta por 3 preguntas: 
 

La empresa mediante el conjunto 
de actividades diarias refuerza mi 

sentido de pertenencia  
 

Se promueve a través de las 
actividades diarias la integración 

de los trabajadores en la 
organización 

 
Las distintas actividades diarias 

en la empresa contribuye a tener 
una buena experiencia profesional 

Indicador 3: Percepción de satisfacción de 
necesidades 
 
Meyer y Allen (1991). La satisfacción de las 
necesidades de los empleados permite que 
se sientan apoyados por la compañía, están 
mayor comprometidos con ella y mejorando 
su rendimiento laboral. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Siento que la empresa promueve 
mi crecimiento y desarrollo 

profesional 
 

Percibo un mayor compromiso 
con la empresa, cuando satisface 

mis necesidades laborales 
 

Considero que el apoyo 
profesional por parte de la 

empresa contribuye a mejorar mi 
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rendimiento en mis actividades 
laborales 

Dimensión 2: 
Compromiso continuo 
 
Meyer y Allen (1991). 
(Necesidad) Indica el 
reconocimiento de la 
persona, el trabajador 
se siente conectado 
con la institución 
porque ha invertido 
tiempo, dinero y 
esfuerzo y dejarlo 
significaría perderlo 
todo; También perciben 
que sus oportunidades 
fuera de la empresa 
son mínimas, por lo que 
aumenta su 
compromiso a la 
empresa. 

Indicador 1: Necesidad de trabajo en la 
entidad 
 
Meyer y Allen (1991). Es el grado que el 
empleado percibe por permanecer en la 
organización, debido a la búsqueda de 
inversiones (remuneraciones, bonificaciones, 
aprendizaje, etc) acumuladas y resultantes 
de pertenecer a la organización. 
 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Mi permanencia en la 
organización es un asunto de 

necesidades económicas y no de 
deseo 

 
Mi permanencia en la 

organización es debido a la 
necesidad de tener un trabajo fijo 

 
La necesidad de tener mayor 

crecimiento profesional me obliga 
permanecer en la empresa 

Indicador 2: Opciones laborales 
 
Meyer y Allen (1991). El empleado reconoce 
los costos (financieros, físicos y 
psicológicos), perciben las oportunidades 
fuera de la compañía. 
 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Los beneficios económicos 
otorgados por la empresa, son 
superiores a la competencia 

 
La experiencia y conocimientos 

adquiridos por la organización me 
permite postular a otras entidades 

 
Considero que tengo muy pocas 
opciones de conseguir un mejor 

trabajo 

Indicador 3: Inversiones en la organización 
 
Meyer y Allen (1991). Los trabajadores 
sienten una conexión con la institución 
porque ha invertido tiempo, dinero, y 
esfuerzo; dejarlo significaría perderlo todo. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Considero que el tiempo dedicado 
a esta empresa me ha dado 

buenos resultados 
  

Si continuo en esta empresa es 
por todo el tiempo y esfuerzo 

dedicado en ella 
 

Considero que la retribución 
económica es mejor en 

comparación de otras entidades 
en el rubro 

Dimensión 3: 
Compromiso normativo 
 
Meyer y Allen (1991). 
Creencia en la lealtad a 
la organización 
(sentido moral), tal vez 
por recibir beneficios 

Indicador 1: Lealtad a la empresa 
 
Stok (2013). La lealtad no es una virtud para 
ser reclamada unilateralmente; se promueve 
con actitudes sinceras y justas, premiando 
esfuerzos y corrigiendo prudentemente fallos 
o desaciertos. Es, pues, una cuestión 
recíproca: el empleador vale para el 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

La sinceridad y justicia que 
practica la empresa despierta en 

mi un sentimiento de lealtad 
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que se derivan en el 
sentido del deber de 
proporcionar 
reciprocidad o recibir 
ciertas prestaciones. 

empleado tanto como este para aquel. Y, 
definitivamente, se trata de una cuestión de 
valores, que no se cotizan, precisamente, en 
bolsa. Un trabajador leal apuesta por su 
empresa siempre, busca mejorar su trabajo, 
procura que la imagen de esta crezca ante 
terceros: esa lealtad debe ser exigida en 
todos los niveles de la organización, 
empezando, ciertamente, por los más altos. 

Los valores que promueve la 
empresa genera un sentimiento 

de lealtad 
 

Todas las actividades y/o 
acciones contempladas en las 

normas de la empresa ha 
generado en mi un sentimiento de 

lealtad 

Indicador 2: Reciprocidad con la entidad 
 
Chiavenato (2011). La organización espera 
que los empleados hagan aportaciones y les 
otorga incentivos y recompensas para 
motivarlos a que aporten más. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 

Desarrollo mejor mis labores para 
obtener recompensas adicionales 

por parte la empresa 
 

Percibo que mis aportes son 
importantes en el logro de los 

objetivos en mi unidad de trabajo 
 

Considero que el sistema de 
bonificaciones actual es equitativo 

con el esfuerzo que realizo 

Indicador 3: Sentimiento de deuda con la 
organización 
 
Meyer y Allen (1991). Los empleados 
perciben un sentimiento de deuda con la 
institución tal vez por recibir beneficios o 
prestaciones, que hace que el empleado se 
sienta obligado permanecer allí hasta que la 
deuda está cubierta. 

Compuesta por 3 preguntas: 
 
Considero que estoy en deuda con 
la empresa, por lo beneficios 
otorgados 
 
Considero que debo retribuir la 
consideración y beneficios 
laborales que la empresa me ha 
ofrecido 
 
Considero los beneficios y 
prestaciones brindados por la 
empresa sobre pasa mis 
expectativas  
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ANEXO 3: INSTRUMENTO CORREGIDO RECOPILACIÓN DE INFORMACIÓN 
Nombre del Instrumento: Cuestionario sobre Motivación 

Autores del Instrumento: Cayatopa Llontop, Santos Fernando 

Correa Chávez, Giovanni Dubel 

Definición Conceptual: McClelland (1989), la motivación es la disposición del individuo para alcanzar el éxito en actividades 

que permitan demostrar su capacidad y su desempeño sea evaluado. 

Población: 76 trabajadores de la unidad de atención al cliente 

V
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Indicador 

 

Preguntas 

Escalas 

T
O
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A
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N
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E
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E
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A
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U
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R
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O
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E
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A
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U
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R
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O
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E
 A

C
U

E
R
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R
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O

 

D
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R
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T
O

T
A
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M
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N

T
E

 

A
C

U
E

R
D

O
 

1 2 3 4 5 

 

M
O

T
IV

A
C

IÓ
N

 

D1 

Necesidad 

del Logro 

I1 

Responsabilidad 

personal 

1.- Asumo las consecuencias de mis actos 

realizados en la empresa 

     

2.- Me siento en la obligación de responder por mis 

actos equivocados dentro de la empresa 

     

3.- Soy consciente que debo realizar mis labores 

con  la mayor responsabilidad posible 
     

I2 

Metas 

1.- La empresa establece las metas de manera 

clara y específica 
     

2.- Considero que las metas de mi unidad de 

trabajo son realistas y alcanzables 
     

3.- Siento que mis actividades labores contribuyen 

en los resultados que desea lograr la empresa 

     

I3 

Retroalimentación 

personal 

1.- Recibo frecuentemente orientaciones y/o 

consejos sobre los resultados obtenidos de mi 

trabajo 

     

2.- La empresa toma en cuenta mi opinión sobre el 

logro de mis metas 
     

3.- Considero que los consejos y/o 

retroalimentaciones recibido frecuentemente por 

mis superiores contribuye a mejorar mi desempeño 
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D2 

Necesidad 

de Poder 

I1 

Control 

1.- Percibo que el sistema de control de mis 

superiores permite mejorar mi desempeño en la 

empresa 

     

2.- Considero que el sistema control es una 

herramienta que permite identificar las 

desviaciones de mis actividades y me ayuda a 

corregirlas 

     

3.- Considero que el cumplimiento de mis metas y 

objetivos se debe a la correcta implementación del 

sistema de control 

     

I2 

Autoridad 

1.- Considero que la imagen que proyecta mi 

superior encaja con el cargo que tiene 

     

2.- Veo a mi jefe como un líder que contribuye al 

desarrollo de mis actividades 

     

3.- Percibo que las ordenes asignadas por mi jefe 

contribuyen a realizar eficientemente mis labores 
     

I3 

Competencia 

 

1.- Considero reunir el conocimiento, habilidades y 

actitudes necesarias para mi puesto de trabajo 
     

2.- Las capacitaciones y talleres que brinda la 

empresa contribuye al efectivo desarrollo de mis 

actividades 

     

3.- Considero que mis competencias profesionales 

son determinantes para garantizar un buen 

desempeño en la empresa 

     

D3 

Necesidad 

del 

Afiliación 

I1 

Relaciones 

interpersonales 

1.- La relación con mis compañeros contribuye a 

un mejor desempeño dentro de la unidad de trabajo 

     

2.- Considero importante establecer una buena 

relación con mis compañeros de trabajo 

     

3.- Los vínculos emocionales con mis compañeros 

contribuyen a que el trabajo en equipo sea más 

eficiente 

     

I2 

Reconocimiento 

1.- Percibo que mis superiores reconocen la 

eficiencia y eficacia al realizar mis actividades 

     

2.- Los reconocimientos otorgados por la 

organización contribuyen un cambio positivo en 

mis acciones 

     

3.- La empresa otorga reconocimientos de manera 

equitativa con la finalidad de reforzar mis acciones 
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I3 

Compañerismo 

1.- Tengo un buen vínculo amistoso con mis 

compañeros 
     

2.- Considero que el respeto y la confianza es 

determinante para la realización de actividades 

laborales 

     

3.- Ayudo a mis compañeros cada vez que se 

pueda a realizar mejor sus actividades 
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Nombre del 

Instrumento: 

Cuestionario sobre Compromiso Organizacional 

Autor del Instrumento: Cayatopa Llontop, Santos Fernando 

Correa Chávez, Giovanni Dubel 

Definición Conceptual: Según Meyer y Allen (1991), es un estado psicológico que caracteriza una relación entre 

una persona y una organización. 

Población: 76 trabajadores de la unidad de atención al cliente 
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C
O

M
P

R
O

M
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O
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R
G
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N

IZ
A

C
IO

N
A
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D1 

Compromiso 

afectivo 

I1 

Lazos 

emocionales 

1.- La empresa toma en cuenta la 

satisfacción de mis necesidades 

laborales en el proceso de su 

planificación 

     

2.- La empresa contribuye a la 

formación de los lazos emocionales 

entre los trabajadores para generar un 

sentido de pertenencia 

     

3.- Me siento orgulloso de pertenecer 

a la organización porque contribuye a 

mi crecimiento profesional 

     

I2 

Sentimiento de 

pertenencia a la 

entidad 

1.- La empresa mediante el conjunto 

de actividades diarias refuerza mi 

sentido de pertenencia 

     

2.- Se promueve a través de las 

actividades diarias la integración de los 

trabajadores en la organización 

     

3.- Las distintas actividades diarias en 

la empresa contribuye a tener una 

buena experiencia profesional 

     

I3 1.- Siento que la empresa promueve 

mi crecimiento y desarrollo profesional 
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Percepción de 

satisfacción de 

necesidades 

2.- Percibo un mayor compromiso con 

la empresa, cuando satisface mis 

necesidades laborales 

     

3.- Considero que el apoyo profesional 

por parte de la empresa contribuye a 

mejorar mi rendimiento en mis 

actividades laborales 

     

D2 

Compromiso 

continuo 

I1 

Necesidad de 

trabajo en la 

entidad 

1.- Mi permanencia en la organización 

es un asunto de necesidades 

económicas y no de deseo 

     

2.- Mi permanencia en la organización 

es debido a la necesidad de tener un 

trabajo fijo 

     

3.- La necesidad de tener mayor 

crecimiento profesional me obliga 

permanecer en la empresa 

     

I2 

Opciones 

laborales 

1.- Los beneficios económicos 

otorgados por la empresa, son 

superiores a la competencia 

     

2.- La experiencia y conocimientos 

adquiridos por la organización me 

permite postular a otras entidades 

     

3.- Considero que tengo muy pocas 

opciones de conseguir un mejor 

trabajo 

     

I3 

Inversiones en 

la organización 

 

1.- Considero que el tiempo dedicado 

a esta empresa me ha dado buenos 

resultados 

     

2.- Si continuo en esta empresa es por 

todo el tiempo y esfuerzo dedicado en 

ella 

     

3.- Considero que la retribución 

económica es mejor en comparación 

de otras entidades en el rubro 

     

D3 I1 1.- La sinceridad y justicia que practica 

la empresa despierta en mi un 

sentimiento de lealtad 
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Compromiso 

normativo 

Lealtad a la 

empresa 

2.- Los valores que promueve la 

empresa genera un sentimiento de 

lealtad 

     

3.- Todas las actividades y/o acciones 

contempladas en las normas de la 

empresa ha generado en mi un 

sentimiento de lealtad 

     

I2 

Reciprocidad 

con la entidad 

1.- Desarrollo mejor mis labores para 

obtener recompensas adicionales por 

parte la empresa 

     

2.- Percibo que mis aportes son 

importantes en el logro de los objetivos 

en mi unidad de trabajo 

     

3.- Considero que el sistema de 

bonificaciones actual es equitativo con 

el esfuerzo que realizo 

     

I3 

Sentimiento de 

deuda con la 

organización 

1.- Considero que estoy comprometido 

con la empresa, por lo beneficios 

otorgados 

     

2.- Considero que debo retribuir la 

consideración y beneficios laborales 

que la empresa me ha ofrecido 

     

3.- Considero los beneficios y 

prestaciones brindados por la empresa 

sobre pasa mis expectativas 
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ANEXO 4: FORMATO VALIDACIÓN DE JUICIO DE ESPECIALISTAS 

 
INSTRUCCIONES: 
Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y 

relevancia, el número que según su evaluación corresponda de acuerdo a la rúbrica.  

 
RÚBRICA PARA LA VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTOS  

Criterios Escala de valoración 

1 2 3 4 

1. SUFICIENCIA: 

Los ítems que pertenecen a 

una misma dimensión o 

indicador son suficientes 

para obtener la medición de 

ésta. 

Los ítems no son 

suficientes para 

medir la dimensión o 

indicador. 

 

Los ítems miden 

algún aspecto de la 

dimensión o 

indicador, pero no 

corresponden a la 

dimensión total. 

Se deben incrementar 

algunos ítems para 

poder evaluar la 

dimensión o indicador 

completamente. 

 

Los ítems son 

suficientes. 

2. CLARIDAD: 

El ítem se comprende 

fácilmente, es decir su 

sintáctica y semántica son 

adecuadas. 

El ítem no es claro. 

 

El ítem requiere varias 

modificaciones o una 

modificación muy 

grande en el uso de 

las palabras de 

acuerdo con su 

significado o por la 

ordenación de las 

mismas. 

Se requiere una 

modificación muy 

específica de algunos 

de los términos del 

ítem. 

 

El ítem es claro, 

tiene semántica y 

sintaxis 

adecuada. 

3. COHERENCIA: 

El ítem tiene relación lógica 

con la dimensión o indicador 

que está midiendo. 

El ítem no tiene 

relación lógica con 

la dimensión o 

indicador. 

El ítem tiene una 

relación tangencial 

con la dimensión o 

indicador. 

El ítem tiene una 

relación regular con la 

dimensión o indicador 

que está midiendo 

El ítem se 

encuentra 

completamente 

relacionado con la 

dimensión o 

indicador que está 

midiendo. 

4. RELEVANCIA: 

El ítem es esencial o 

importante, es decir debe ser 

incluido. 

El ítem puede ser 

eliminado sin que se 

vea afectada la 

medición de la 

dimensión o 

indicador. 

El ítem tiene alguna 

relevancia, pero otro 

ítem puede estar 

incluyendo lo que  

éste mide. 

El ítem es esencial o 

importante, es decir 

debe ser incluido. 

El ítem es muy 

relevante y debe 

ser incluido. 

Fuente: Adaptado de: www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/artículo3_juicio_de_experto_27-36.pdf 
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ANEXO 5: CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO PÚBLICO 
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ANEXO 6: INSTRUMENTO RECOLECIÓN DE DATOS ENTREVISTA ESTRUCTURADA 
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ANEXO 7: PROPUESTA DE MOTIVACIÓN Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL PARA 
COLABORADORES DE UNIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE DEL ELECTRONORTE S.A. – 

PROVINCIA DE CHICLAYO 
 

 
 

V.- Recursos 

 

a) Humanos 

 Expositores 

 Especialista 

 Facilitadores 

 Participantes 

 

b) Materiales 

 Documentación: Certificados, Constancias, Evaluación, Material de Estudio, entre otros. 

 Infraestructura: Las actividades se desarrollarán dentro de la Empresa. 

 

VI.- Estrategias del Plan de Motivación y Compromiso Organizacional 
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a) Estrategias Salariales 

Estrategias Actividades Finalidad Indicador Periodo Responsable 

Incentivos 

Monetarios 

Otorgamiento 

de bonos 

económicos a 

los 

trabajadores 

por el 

cumplimiento 

de metas 

Incentivar los 

trabajadores 

para que 

logren las 

metas 

N° de 

trabajadores 

que cumplen 

las metas 

Mensual Jefe de Área 

Otorgamiento 

de vales 

(consumo / 

compras / 

viaje) a los 

trabajadores 

por el 

cumplimiento 

de metas 

Incentivar los 

trabajadores 

para que 

logren las 

metas 

N° de 

trabajadores 

que cumplen 

las metas 

Mensual Jefe de Área 

 

 

b) Estrategias de Capacitaciones 

Estrategias Actividades Finalidad Indicador Periodo Responsabl

e 

Talleres 

dinámicos 

Tallares de 

habilidades 

blandas para 

la atención al 

publico 

Contribuir en 

su formación 

profesional 

de los 

trabajadores 

Nivel de 

desempeño 

laboral 

Trimestralment

e 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 

Capacitaciones 

constantement

e 

Capacitacione

s sobre 

potenciar 

competencias 

de 

colaboración 

en trabajo en 

equipo 

Mejorar las 

capacidades y 

competencias 

de 

colaboradores 

Nivel de 

aprendizaj

e 

Mensualmente 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 

Poner en 

práctica lo 

aprendido en 

las 

capacitaciones 

Incentivar a 

que los 

trabajadores 

generen 

nuevos 

conocimiento

Nivel de 

aprendizaj

e 

Mensualmente 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 
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s y 

competencias 

Determinar la 

importancia 

de las 

capacitaciones 

Formar una 

cultura de 

aprendizaje 

constante 

Numero de 

sugerencia

s 

Mensualmente 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 

 

c) Estrategias para el Desarrollo Laboral 

Estrategias Actividades Finalidad Indicador Periodo Responsable 

Programa 

formativo 

Acuerdos con 

institutos o 

universidades 

Retención de 

los 

trabajadores 

Promedio de 

calificación 
Semestral 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 

Reconocimiento 

por logros 

laborales y 

académicos 

Retención de 

los 

trabajadores 

Nivel de 

cumplimiento 

de objetivos 

Mensual 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 

Promover a 

colaboradores 

realizar línea de 

carrera en la 

entidad 

Retención de 

los 

trabajadores 

Nivel de 

cumplimiento 

de objetivos 

Anual 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 

Ascensos 

continuos 

Concursos 

internos para 

ascensos 

Retención de 

los 

trabajadores 

Nivel de 

académico y 

profesional 

Anual 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 

Evaluación 

de 

desempeño 

laboral 

Aplicación de 

evaluación 360° 

grados 

Conocer su 

desempeño 

laboral 

Puntaje 

obtenido 
Anual 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 

Implementar un 

feeback 

Conocer las 

debilidades / 

quejas de los 

trabajadores 

- Mensual 

Recursos 

Humanos / 

Jefe de Área 
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ANEXO 8: REMISIÓN DEL CUESTIONARIO A LOS TRABAJADORES 
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ANEXO 9: REMISIÓN DE ENTREVISTA A JEFES DE UNIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
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ANEXO 10: BASES DE DATOS DEL CUESTIONARIO 
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ANEXO 11: ENTREVISTA CON EL JEFE DE UNIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE PROVINCIA 
DE CHICLAYO 
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ANEXO 12: ENTREVISTA CON EL JEFE DE UNIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE DISTRITO DE 
CAYALTI 
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ANEXO 13: ENTREVISTA CON EL JEFE DE UNIDAD DE ATENCIÓN AL CLIENTE DISTRITO DE 
PIMENTEL 
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ANEXO 14: COEFICIENTE DE ALFA DE CRONBACH POR VARIABLES Y DIMENSIONES 
 

 

Tabla 25: Coeficiente de Alfa de Cronbach por Variables  

Variables Alfa de Cronbach N de Elementos 

Motivación 0.819 27 

Compromiso Organizacional 0.816 27 

Fuente: Elaboración Propia 

 
Tabla 36: Coeficiente de Alfa de Cronbach por Dimensiones de la Variable Motivación 

Dimensiones Alfa de Cronbach N de Elementos 

Necesidad del Logro 0.733 9 

Necesidad del Poder 0.751 9 

Necesidad de Afiliación 0.741 9 

Fuente: Elaboración Propia 
 
Tabla 47: Coeficiente de Alfa de Cronbach por Dimensiones de la Variable Compromiso 

Organizacional 

Dimensiones Alfa de Cronbach N de Elementos 

Compromiso Afectivo 0.719 9 

Compromiso Continuo 0.723 9 

Compromiso Normativo 0.724 9 

Fuente: Elaboración Propia 
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ANEXO 15: TABLAS DE DISTRIBUCIÓN 
 

 
Tabla 18: Test de Kolmogorov-Smirnov 

 Fuente: Elaboración Propia 
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ANEXO 16: TABLAS Y GRAFICOS DE BARRAS DE LA FRECUENCIA DE LOS REUSLTADOS 
OBTENIDOS 

 

Necesidad del Logro  

 
Tabla 59: Consecuencias de actividades realizadas en la empresa 

P1 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 41 54.00% 54.00% 54.00% 

Totalmente de Acuerdo 35 46.00% 46.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

Figura 10: 

Consecuencias de actividades realizadas en la empresa 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 20: Responder por mis actos equivocados en la empresa  

P2 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 43 57.00% 57.00% 57.00% 

Totalmente de Acuerdo 33 43.00% 43.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 

 
 

Figura 11:  
Responder por mis actos equivocados en la empresa 

 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 26: Realizar las labores con la mayor responsabilidad posible  

P3 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 49 64.00% 64.00% 64.00% 

Totalmente de Acuerdo 27 36.00% 36.00% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura 12:  
Realizar las labores con la mayor responsabilidad posible 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 22: Metas claras y especificas  
P4 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 11 14.00% 14.00% 14.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 13 17.00% 17.00% 32.00% 

De Acuerdo 30 39.00% 39.00% 71.00% 

Totalmente de Acuerdo 22 29.00% 29.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 

 

Figura 13:  
Metas claras y especificas 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 73: Metas realistas y alcanzables 
P5 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 13 17.00% 17.00% 17.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 6 8.00% 8.00% 25.00% 

De Acuerdo 26 34.00% 34.00% 59.00% 

Totalmente de Acuerdo 31 41.00% 41.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 14:  
Metas realistas y alcanzables 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 84: Contribuyo a los resultados que se desea 
P6 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 1 8.00% 8.00% 8.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 1 11..00% 11..00% 18.00% 

De Acuerdo 41 55.00% 55.00% 74.00% 

Totalmente de Acuerdo 20 26.00% 26.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 15:  
Contribuyo a los resultados que se desea lograr 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 95: Orientaciones y/o consejos sobre los resultados obtenidos 
P7 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 5 7.00% 7.00% 7.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 7 9.00% 9.00% 16.00% 

De Acuerdo 43 57.00% 57.00% 72.00% 

Totalmente de Acuerdo 21 28.00% 28.00% 100% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 16:  
Orientaciones y/o consejos sobre los resultados obtenidos 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 106: Se toma en cuenta mi opinión 
P8 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 3 4.00% 4.00% 4.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 6 8.00% 8.00% 12.00% 

De Acuerdo 29 38.00% 38.00% 50.00% 

Totalmente de Acuerdo 38 50.00% 50.00% 100% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 17:  
Se toma en cuenta mi opinión 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 117: Los consejos y/o retroalimentación recibidos contribuye a mi desempeño 
P9 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 3 4.00% 4.00% 4.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 5 7.00% 7.00% 11.00% 

De Acuerdo 34 45.00% 45.00% 55.00% 

Totalmente de Acuerdo 34 45.00% 45.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 18:  
Los consejos y/o retroalimentación recibidos contribuye a mi desempeño 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Compromiso Afectivo 

 
Tabla 128: Se toma en cuenta la satisfacción de mis necesidades labores 

P28 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 9 12.00% 12.00% 12.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 13 17.00% 17.00% 29.00% 

De Acuerdo 29 38.00% 38.00% 67.00% 

Totalmente de Acuerdo 25 33.00% 33.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 19:  
Se toma en cuenta la satisfacción de mis necesidades labores 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 139: Contribuye a la formación de los lazos emocionales entre trabajadores 
P29 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 28 37.00% 37.00% 37.00% 

Totalmente de Acuerdo 48 63.00% 63.00% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 20:  
Contribuye a la formación de los lazos emocionales entre trabajadores 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 3014: Me siento orgulloso de pertenecer a la organización 
P30 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 3 4.00% 4.00% 4.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 5 7.00% 7.00% 11.00% 

De Acuerdo 37 49.00% 49.00% 59.00% 

Totalmente de Acuerdo 31 41.00% 41.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 21:  
Me siento orgulloso de pertenecer a la organización 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 31: El conjunto de actividades diarias refuerza el sentido de pertenencia 
P31 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 6 8.00% 8.00% 8.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 10 13.00% 13.00% 21.00% 

De Acuerdo 36 47.00% 47.00% 68.00% 

Totalmente de Acuerdo 24 32.00% 32.00% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 22:  
El conjunto de actividades diarias refuerza el sentido de pertenencia 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 3215: Promover a través de las actividades diarias la integración de los 

trabajadores 
P32 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 4 5.00% 5.00% 5.00% 

De Acuerdo 43 57.00% 57.00% 62.00% 

Totalmente de Acuerdo 29 38.00% 38.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5% 4%

49%
42%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

En Desacuerdo Ni de Acuerdo Ni en
Desacuerdo

De Acuerdo Totalmente de
Acuerdo

P31



133 
 

Figura 23:  
Promover a través de las actividades diarias la integración de los trabajadores 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 163: La empresa contribuyen a tener una buena experiencia profesional 
P33 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 46 61.00% 61.00% 61.00% 

Totalmente de Acuerdo 30 39.00% 39.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 24:  
La empresa contribuye a tener una buena experiencia profesional 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 
Tabla 174: La empresa promueve mi crecimiento y desarrollo profesional 

P34 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 7 9.00% 9.00% 9.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 10 13.00% 13.00% 22.00% 

De Acuerdo 30 39.00% 39.00% 62.00% 

Totalmente de Acuerdo 29 38.00% 38.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 25:  
La empresa promueve mi crecimiento y desarrollo profesional 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 185: Mayor compromiso por la satisfacción de las necesidades laborales 
P35 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 6 8.00% 8.00% 8.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 11 14.00% 14.00% 22.00% 

De Acuerdo 35 46.00% 46.00% 68.00% 

Totalmente de Acuerdo 24 32.00% 32.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 26:  
Mayor compromiso por la satisfacción de las necesidades laborales 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 
Tabla 196: El apoyo profesional contribuye a mejorar el rendimiento 

P36 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 4 5.00% 5.00% 5.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 3 4.00% 4.00% 9.00% 

De Acuerdo 37 49.00% 49.00% 58.00% 

Totalmente de Acuerdo 32 42.00% 42.00% 100.00% 

TOTAL 76 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 27:  
El apoyo profesional contribuye a mejorar el rendimiento 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Necesidad del Poder  

 
Tabla 207: El sistema de control permite mejorar el desempeño 

P10 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 10 15.87% 15.87% 15.87% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 6 9.52% 9.52% 25.40% 

De Acuerdo 28 44.44% 44.44% 69.84% 

Totalmente de Acuerdo 19 30.16% 30.16% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 28:  
El sistema de control permite mejorar el desempeño 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 218: El sistema de control permite identificar las desviaciones de las  actividades 
P11 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 4 6.35% 6.35% 6.35% 

De Acuerdo 33 52.38% 52.38% 58.73% 

Totalmente de Acuerdo 26 41.27% 41.27% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 29:  
El sistema de control permite identificar las desviaciones de las actividades 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 229: Cumplimiento de las metas y objetivos es gracias al sistema de control 
P12 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 1 1.59% 1.59% 1.59% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 1 1.59% 1.59% 3.17% 

De Acuerdo 29 46.03% 46.03% 49.21% 

Totalmente de Acuerdo 32 50.79% 50.79% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 30:  
Cumplimiento de las metas y objetivos es gracias al sistema de control 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 4023: La imagen del superior encaja con su cargo 
P13 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 3 4.76% 4.76% 4.76% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 3 4.76% 4.76% 9.52% 

De Acuerdo 36 57.14% 57.14% 66.67% 

Totalmente de Acuerdo 21 33.33% 33.33% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 31:  

La imagen del superior encaja con su cargo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 4124: El jefe es un líder que contribuye al desarrollo de las actividades 
P14 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 1 1.59% 1.59% 1.59% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 1 1.59% 1.59% 3.17% 

De Acuerdo 35 55.56% 55.56% 58.73% 

Totalmente de Acuerdo 26 41.27% 41.27% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 32:  
El jefe es un líder que contribuye al desarrollo de las actividades 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 252: Las ordenes asignadas contribuyen a realizar eficientemente las labores 
P15 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 41 65.08% 65.08% 65.08% 

Totalmente de Acuerdo 22 34.92% 34.92% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 33:  
Las ordenes asignadas contribuyen a realizar eficientemente las labores 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 263: Reúno el conocimiento, habilidades y actitudes necesarias para el puesto 
P16 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 40 63.49% 63.49% 63.49% 

Totalmente de Acuerdo 23 36.51% 36.51% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 34:  
Reúno el conocimiento, habilidades y actitudes necesarias para el puesto 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 274: Las capacitaciones y talleres contribuye al efectivo desarrollo de las actividades 
P17 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 36 57.14% 57.14% 57.14% 

Totalmente de Acuerdo 27 42.86% 42.86% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 35:  
Las capacitaciones y talleres contribuyen al efectivo desarrollo de las actividades 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 285: Las competencias profesionales son determinantes para un buen desempeño 
P18 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 28 44.44% 44.44% 44.44% 

Totalmente de Acuerdo 35 55.56% 55.56% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 36:  
Las competencias profesionales son determinantes para un buen desempeño 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Compromiso Continuo  

 
Tabla 296: La permanencia en la organización es por necesidad económica y no de deseo 

P37 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 3 4.76% 4.76% 4.76% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 23 36.51% 36.51% 41.27% 

De Acuerdo 30 47.62% 47.62% 88.89% 

Totalmente de Acuerdo 7 11.11% 11.11% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 37:  
La permanencia en la organización es por necesidad económica y no de deseo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 307: La permanencia en la organización es por la necesidad de tener un trabajo fijo 

P38 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 2 3.17% 3.17% 3.17% 

De Acuerdo 34 53.97% 53.97% 57.14% 

Totalmente de Acuerdo 27 42.86% 42.86% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 38:  
La permanencia en la organización es por la necesidad de tener un trabajo fijo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 318: Tener mayor crecimiento profesional me obliga permanecer en la empresa 
P39 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 32 50.79% 50.79% 50.79% 

Totalmente de Acuerdo 31 49.21% 49.21% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 39:  
Tener mayor crecimiento profesional me obliga permanecer en la empresa 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 329: Beneficios económicos otorgados son superiores a la competencia 
P40 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 14 22.22% 22.22% 22.22% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 7 11.11% 11.11% 33.33% 

De Acuerdo 22 34.92% 34.92% 68.25% 

Totalmente de Acuerdo 20 31.75% 31.75% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 40:  
Beneficios económicos otorgados son superiores a la competencia 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 5033: La experiencia y conocimientos adquiridos me permite postular a otras 

entidades 
P41 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 36 57.14% 57.14% 57.14% 

Totalmente de Acuerdo 27 42.86% 42.86% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 41:  
La experiencia y conocimientos adquiridos me permite postular a otras entidades 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tabla 51: Pocas opciones de conseguir un mejor trabajo 
P42 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 17 26.98% 26.98% 26.98% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 4 6.35% 6.35% 33.33% 

De Acuerdo 29 46.03% 46.03% 79.37% 

Totalmente de Acuerdo 13 20.63% 20.63% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 42:  
Pocas opciones de conseguir un mejor trabajo 

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

 
Tabla 342: El tiempo dedicado me ha dado buenos resultados 

P43 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 3 4.76% 4.76% 4.76% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 7 11.11% 11.11% 15.87% 

De Acuerdo 40 63.49% 63.49% 79.37% 

Totalmente de Acuerdo 13 20.63% 20.63% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 43:  
El tiempo dedicado me ha dado buenos resultados 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 353: Si continuo es por todo el tiempo y esfuerzo dedicado en la empresa 
P44 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 16 25.40% 25.40% 25.40% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 17 26.98% 26.98% 52.38% 

De Acuerdo 27 42.86% 42.86% 95.24% 

Totalmente de Acuerdo 3 4.76% 4.76% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 44:  
Si continuo es por todo el tiempo y esfuerzo dedicado en la empresa 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 
Tabla 364: Retribución económica es mejor en comparación de otras entidades 

P45 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 10 15.87% 15.87% 15.87% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 10 15.87% 15.87% 31.75% 

De Acuerdo 22 34.92% 34.92% 66.67% 

Totalmente de Acuerdo 21 33.33% 33.33% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 45:  
Retribución económica es mejor en comparación de otras entidades 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Necesidad de Afiliación 

 
Tabla 375: La relación con mis compañeros contribuye a un mejor desempeño 

P19 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 3 4.76% 4.76% 4.76% 

De Acuerdo 30 47.62% 47.62% 52.38% 

Totalmente de Acuerdo 30 47.62% 47.62% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 46:  
La relación con mis compañeros contribuye a un mejor 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 386: Importante establecer una buena relación con mis compañeros de trabajo 
P20 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 31 49.21% 49.21% 49.21% 

Totalmente de Acuerdo 32 50.79% 50.79% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 47:  
Importante establecer una buena relación con mis compañeros de trabajo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 397: Vínculos emocionales contribuyen en el trabajo en equipo 
P21 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 4 6.35% 6.35% 6.35% 

De Acuerdo 35 55.56% 55.56% 61.90% 

Totalmente de Acuerdo 24 38.10% 38.10% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 48:  
Vínculos emocionales contribuyen en el trabajo en equipo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

  

Tabla 408: Los superiores reconocen la eficiencia y eficacia 
P22 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 13 20.63% 20.63% 20.63% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 11 17.46% 17.46% 38.10% 

De Acuerdo 29 46.03% 46.03% 84.13% 

Totalmente de Acuerdo 10 15.87% 15.87% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 49:  
Los superiores reconocen la eficiencia y eficacia 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 419: Los reconocimientos otorgados contribuyen un cambio positivo 
P23 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 4 6.35% 6.35% 6.35% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 3 4.76% 4.76% 11.11% 

De Acuerdo 33 52.38% 52.38% 63.49% 

Totalmente de Acuerdo 23 36.51% 36.51% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

20.63%
17.46%

46.03%

15.87%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

100.00%

En Desacuerdo Ni de Acuerdo Ni en
Desacuerdo

De Acuerdo Totalmente de Acuerdo

P
O

R
C

EN
TA

JE

P22



160 
 

Figura 50:  
Los reconocimientos otorgados contribuyen un cambio positivo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 60: Se otorga los reconocimientos de manera equitativa 
P24 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 6 9.52% 9.52% 9.52% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 6 9.52% 9.52% 19.05% 

De Acuerdo 30 47.62% 47.62% 66.67% 

Totalmente de Acuerdo 21 33.33% 33.33% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 51:  
Se otorga los reconocimientos de manera equitativa 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 6142: Tengo un buen vínculo amistoso con mis compañeros 
P25 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 32 50.79% 50.79% 50.79% 

Totalmente de Acuerdo 31 49.21% 49.21% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 52:  
Tengo un buen vínculo amistoso con mis compañeros 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 432: Considero que el respeto y la confianza es determinante para la realización de 

actividades laborales 
P26 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 41 65.08% 65.08% 65.08% 

Totalmente de Acuerdo 22 34.92% 34.92% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 53:  
Considero que el respeto y la confianza es determinante para la realización de actividades 

laborales 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 443: Ayudo a mis compañeros para realizar mejor sus actividades 
P27 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 23 36.51% 36.51% 36.51% 

Totalmente de Acuerdo 40 63.49% 63.49% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 54:  

Ayudo a mis compañeros para realizar mejor sus actividades 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Compromiso Normativo  

 

Tabla 454: La sinceridad y justicia genera un sentimiento de lealtad 
P46 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 30 47.62% 47.62% 47.62% 

Totalmente de Acuerdo 33 52.38% 52.38% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 55:  
La sinceridad y justicia genera un sentimiento de lealtad 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 465: Los valores genera un sentimiento de lealtad 
P47 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 42 66.67% 66.67% 66.67% 

Totalmente de Acuerdo 21 33.33% 33.33% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 56:  
Los valores generan un sentimiento de lealtad 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 476: Las actividades y/o acciones genera un sentimiento de lealtad 
P48 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 20 31.75% 31.75% 31.75% 

De Acuerdo 33 52.38% 52.38% 84.13% 

Totalmente de Acuerdo 10 15.87% 15.87% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 57:  
Las actividades y/o acciones genera un sentimiento de lealtad 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 487: Desarrollo mejor las labores para obtener recompensas adicionales 
P49 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 32 50.79% 50.79% 50.79% 

Totalmente de Acuerdo 31 49.21% 49.21% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 58:  
Desarrollo mejor las labores para obtener recompensas adicionales 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 498: Los aportes son importantes en el logro de los objetivos en la unidad de trabajo 
P50 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 3 4.76% 4.76% 4.76% 

De Acuerdo 41 65.08% 65.08% 69.84% 

Totalmente de Acuerdo 19 30.16% 30.16% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 59:  
Los aportes son importantes en el logro de los objetivos en la unidad de trabajo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 509: El sistema de bonificaciones actual es equitativo 
P51 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

De Acuerdo 28 44.44% 44.44% 44.44% 

Totalmente de Acuerdo 35 55.56% 55.56% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 60:  
El sistema de bonificaciones actual es equitativo 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 7051: Comprometido con la empresa, por lo beneficios otorgados 
P52 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 2 3.17% 3.17% 3.17% 

De Acuerdo 38 60.32% 60.32% 63.49% 

Totalmente de Acuerdo 23 36.51% 36.51% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 61:  
Comprometido con la empresa, por lo beneficios otorgados 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 7152: Retribuir la consideración y beneficios laborales 
P53 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 5 7.94% 7.94% 7.94% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 6 9.52% 9.52% 17.46% 

De Acuerdo 26 41.27% 41.27% 58.73% 

Totalmente de Acuerdo 26 41.27% 41.27% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.17%

60.32%

36.51%

0.00%

10.00%

20.00%

30.00%

40.00%

50.00%

60.00%

70.00%

80.00%

90.00%

100.00%

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo De Acuerdo Totalmente de Acuerdo

P
O

R
C

EN
TA

JE

P52



172 
 

Figura 62:  
Retribuir la consideración y beneficios laborales  

 
Fuente: Elaboración Propia 

 

Tabla 532: Los beneficios y prestaciones brindados sobre pasa las expectativas 
P54 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

Valido 

Porcentaje 

Acumulado 

Válido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00% 

En Desacuerdo 8 12.70% 12.70% 12.70% 

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo 6 9.52% 9.52% 22.22% 

De Acuerdo 26 41.27% 41.27% 63.49% 

Totalmente de Acuerdo 23 36.51% 36.51% 100.00% 

TOTAL 63 100% 100%  

Fuente: Elaboración Propia 
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Figura 63:  
Los beneficios y prestaciones brindados sobre pasa las expectativas 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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