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RESUMEN

El proposito de este estudio fue determinar el impacto de la motivacion en el
compromiso organizacional entre los empleados del departamento de atencion al cliente de
Electronorte S.A - Chiclayo, 2022. Por esta razon, en este estudio se empled un enfoque
mixto descriptivo y correlativo. Los resultados obtenidos mostraron una correlacion
significativa entre variables en empleados de unidad de andlisis con un P. Valor = 0,000.
Ademas, confirmamos que se manifiesta una correlacion de Pearson de 0,6982 entre
variables, que es significativo y directo. Se lleg6 a concluir que la necesidad de realizacion
llega a influir en el compromiso emocional, observandose 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 desempefio
superior y asumir una mayor responsabilidad dentro de la organizacion. En relacion con los
requisitos de afiliacién, estos tienen implicaciones para las obligaciones regulatorias. Los
valores son los protagonistas impulsados por la empresa en sus normas y/o politicas 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 motivacion llega a influir en el compromiso organizacional y que la motivacion hace
que los empleados pertenezcan a una organizacion, concluimos que una mayor motivacion

conduce a un mayor compromiso organizacional.

Palabras Claves: Motivacion, Compromiso Organizacién, Necesidad del Logro,
Compromiso Afectivo, Necesidad del Poder, Compromiso Continuo, Necesidad de

Afiliacion, Compromiso Normativo.



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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INTRODUCCION

A nivel internacional, en un estudio realizado por Harvard Management Update,
alrededor del 85 % de las empresas en Estados Unidos muestran que la motivacion de los
trabajadores disminuye drasticamente después de los seis meses en el trabajo. Ademas,
continta deteriordndose durante los afios posteriores, si bien es cierto, un colaborador puede
tener un gran desempefio individual, es importante tener una fuerza laboral comprometida.
(Diario Gestidn, 2019)

En el Perd, de acuerdo a la investigacion de Supera World, para el 52 % de los
empleados, los factores como el crecimiento laboral, motivacién, 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 méas importante es la
remuneracion, 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 ¢Como influye la
motivacién en el compromiso organizacional de los trabajadores de unidad de atencién al
cliente de Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022? Se establecié como hipdétesis principal
que la motivacioén influye en el compromiso organizacional de los empleados de unidad de

atencion al cliente.

La importancia de la investigacion radica en que la motivacion 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 organizacion y beneficia a la

organizacion 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 pais, se aplico el instrumento virtualmente por medio de

correos electronicos de colaboradores de unidad de estudio de la investigacion.
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El estudio asumi6 un enfoque mixto de tipo basico y correlativo de esencia
descriptiva, disefio 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 capitulos: planteamiento del problema, marco tedrico,
hipdtesis y variables, metodologia, resultados y discusion, por altimo, conclusiones y

recomendaciones.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Descripcion de la situacion problemética
La empresa Electronorte S.A. dedicada a la comercializacion y distribucion
eléctrica, desde su creacion, ha pasado de ser una empresa publica a una empresa privada,
siendo una entidad en la que el accionista mayoritario es el Estado, pero que en teoria y
legalmente opera como privado. Todos estos cambios, indudablemente han generado un

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

En el articulo Global de ANDINA (2021) de Talent Works International, se
afirma que los empleados felices y motivados tienden a ser un 31 % més 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 descubrié que escucharlos y recompensarlos adecuadamente aument6 su

satisfaccion laboral, compromiso y motivacion.

Segn ESAN (2019), Pert es una de las naciones lideres en América Latina con
una tasa de rotacion promedio del 20 %. Por lo tanto, las empresas deben alinear a sus
empleados con la cultura, la misidn y la vision corporativas, los incentivos para el
crecimiento, la promocion de nuevos aprendizajes y la mejora de las condiciones de

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

Segun ANDINA (2021), a nivel nacional por Supera World, en un estudio en el
que participaron alrededor de 1000 colaboradores peruanos, se evidencio que, para el 52

%, los factores como el crecimiento laboral generan mejoras en la calidad de por lo que
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se esforzaran més, generando consigo un instinto de pertenencia dando como resultado
colaboradores comprometidos por sobresalir. En el mismo estudio, se revel6 que el 25 %
de los trabajadores considera que lo méas importante es la compensacion econémica, 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 organizacion conocer la motivacion 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 atencion adecuada a los clientes. Si no, al menos
trata de satisfacerlos con el servicio que brindan.

1.2 Formulacion del problema

e Problema principal o general:
¢Como la motivaciéon influye en el compromiso organizacional en los
trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa Electronorte S.A.
— Chiclayo, afio 2022?

e Problemas especificos:

- ¢Cbémo la necesidad del logro influye en el compromiso afectivo en los
trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa
Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 20227

- ¢Coémo influye la necesidad de poder en el compromiso continuo en los
trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa
Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022?

- ¢Como la necesidad de afiliacion influye en el compromiso normativo
en los trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa
Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022?

16



1.3 Objetivos del estudio

El estudio posee los correspondientes objetivos:
Objetivo general

Determinar la influencia de la motivacion en el compromiso organizacional
en los trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa Electronorte S.A

— Chiclayo, afio 2022.

Objetivos especificos

e Identificar la influencia de la necesidad del logro en el compromiso afectiva en
los trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa Electronorte
S.A. — Chiclayo, afio 2022.

e Determinar la influencia la necesidad de poder en el compromiso continuo en
los trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa Electronorte
S.A. — Chiclayo, afio 2022.

e Identificar la influencia la necesidad de afiliacion en el compromiso normativo
en los trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa Electronorte
S.A. — Chiclayo, afo 2022.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1. Importancia de la investigacion
Este estudio trata sobre la motivacién y su impacto en el compromiso
organizacional. Esto debe contribuir a una gestién 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 beneficiara a los trabajadores para que

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

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

compromiso organizacional, incluyendo el sentido de pertenencia, la identificacion

17



con la empresa, el comportamiento empresarial y la vinculacion 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. Ademas, este estudio permitira

que futuras investigaciones avancen en el estudio de variables.

1.4.2. Viabilidad del estudio

a) Viabilidad técnica: Se emple6 apoyo tecnoldgico, el acceso a la los
pertinentes datos y el tiempo requerido para llevar a efecto su desarrollo.

b) Viabilidad econdmica: Se utilizd con los recursos econdmicos necesarios
para desarrollar el estudio.

c) Viabilidad social: La empresa colabor6 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 mejorard la motivacién en el

personal y el compromiso organizacional con ellos.

1.5 Limitaciones
Al desarrollar el analisis se presentaron ciertas limitaciones:

a) Limitaciones ambientales: Ante la emergencia sanitaria del pais, no se pudo
efectuar la ejecucion del instrumento de manera presencial en la unidad de
analisis de la investigacion, realizandolo de modo virtual via correo electronico
de los trabajadores.

b) Limitaciones técnicas: No se tuvo ninguna.

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

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

encontraron disponibles al momento de recolectar datos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes del estudio

Hay varios andlisis de muchos autores que se detallan correspondientemente.

2.1.1 Antecedentes internacionales

En el &mbito internacional, presentamos los correspondientes antecedentes:

Lépez (2020) realizd un estudio para indicar la correlacion entre
motivacion laboral y diferentes tipos de participacion organizacional entre los
operadores de SIDU (Secretaria de Infraestructura y Desarrollo Urbano) en
México. La investigacion fue de enfoque cualitativo, no experimental y
transversal utilizando una muestra de 149 empleados con un cuestionario de
33 preguntas. Se encontr6 una vinculacion positiva entre variables,
destacAndose una mayor correlacion entre la participacion normativa y la
motivacion laboral extrinseca. Esto lleva a la conclusion de que la motivacion
de los colaboradores en el trabajo posee un efecto positivo en el compromiso

organizacional.

Holguin (2022), en su investigacion, abordo el tema reconocimeinto
motivacional y gestion de compromiso, con un disefio no experimental de
enfoque cuantitativo. El objetivo es reconocer el la motivacion, compromiso
y gestion del compromiso como eje fundamental para el alcance de los
objetivos institucionales. La muestra estuvo conformada por 385 trabajadores
qgue no utilizaron un cuestionario estructurado. Concluyé que un gran

porcentaje de los empleados que han respondido la encuesta probablemente
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son los méas comprometidos integralmente con la empresa demostrando que
conocen los objetivos de las mismas. Ademas, indicd que la motivacion,
compromiso y gestién del compromiso son esenciales en toda institucion,

empresa 0 compariia para alcanzar las metas y los objetivos institucionales.

Alvarez (2022), en su investigacion, tuvo como objetivo fue
determinar la influencia de la motivacion laboral en el compromiso y la
felicidad en el trabajo. Se trabajé con una metodologia cualitativa. Para ello,
se utiliz6 una muestra de 135 colaboradores y una herramienta de
cuestionario. De esta forma, concluyé que la motivaciéon laboral esta
completamente ligada con la satisfaccion laboral y los trabajadores buscan
aspectos no econémicos como el reconocimiento, la comunicacién, 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 satisfaccion que produce compromiso y felicidad laboral

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

La investigacion realizada por Chéez (2021), en Ecuador, tuvo como
objetivo determinar la relacion de la motivacion laboral con el nivel de
compromiso. El alcance de dicha investigacidn es descriptivo explicativo, de
disefio no experimental transversal. La informacion pudo ser recolectada con
un cuestionario de preguntas a 17 trabajadores, para analizar la motivacion

laboral, evidenciando una relacion positiva entre ambas variables. Esto llevo

20



a la conclusion que la motivacion laboral no solo tiene un gran impacto en el
compromiso organizacional de los trabajadores, en cualquier empresa es
importante promover la motivacién 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 vinculo entre los esfuerzos organizacionales y la
satisfaccion 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 vinculacion
positiva entre variables. Se concluye que el empleado no esta satisfecho con
algin aspecto del trabajo; sin embargo, puede sentir una sensacion de
obligacién con la empresa.

2.1.2 Antecedentes nacionales
En el &mbito nacional, presentamos los siguientes antecedentes:

En su estudio, Lozada (2022) presentd como objetivo el identificar las
organizaciones de trabajadores y sus motivaciones y recompensas asociadas
al trabajo en la comunidad victoriana de Chiclaora. Fue una investigacion
basica, pertinente, no experimental, lateral, analitica. Se utiliz6 sobre una
muestra de 90 empleados mediante un cuestionario. Los resultados muestran
que la motivacion laboral es la base del compromiso. Se concluyo que los
empleados tienen baja motivacion laboral y compromiso emocional, pero

compromiso alto y normal en un nivel moderado.
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Ferndndez (2021) realiz6 un estudio para esclarecer la vinculacion
entre motivacion laboral con compromiso organizacional en personal del
Hospital Las Mercedes de Chiclayo. Esta investigacion es fundamental,
utilizando métodos cuantitativos, disefio no experimental, transversal y
relacional. Se trabajo con una muestra de 189 colaboradores a quienes se
administré un cuestionario. Los hallazgos conseguidos muestran que la
correlacion entre motivacion de los colaboradores y compromiso con la labor
temporal; y finalmente, baja motivacion 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 investigacion realizada por Bendezl y Ugarte (2020) es de caracter
fundamental, con métodos cuantitativos, disefio no experimental y alcance
relevante. El prop6sito fue determinar el vinculo entre variables en directivos
de la Ejecutiva 410 Hospital de Quillabamba - Convencién. La muestra se
conformd por 34 colaboradores que recibieron un cuestionario de 38
preguntas. Los hallazgos que los empleados no se daban cuenta de que la
compensacion recibida era acorde a sus responsabilidades y no estaban
motivados para lograr sus objetivos. En ultima instancia, los empleados
sienten que su desempefio, reconocimiento, responsabilidad y desarrollo se
valoran como deberian. Sin embargo, los empleados se identificaran en el

hospital, porque desean seguir trabajando.
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Quiroz (2019) realiz6 una investigacion sobre métodos cuantitativos,
cobertura y niveles de relevancia. El objetivo fue determinar si la motivacion
era un factor asociado a la participacion en salud organizacional en el area de
la Unidad de Gestion 400. La muestra estuvo conformada por 174 empleados
mediante el cuestionario. Asi, a pesar de la baja correlacién entre variables,
cada dimension se asigno correctamente a la estructura correspondiente. Se
concluyd que los empleados de las empresas encuestadas carecian de
motivacion ademéas de compromiso organizacional. La falta de atencion a la
clasificacion adecuada del trabajo conduce a un desequilibrio en la ejecucion

efectiva de las tareas planificadas.

El estudio de Valdivieso (2023) se realiz6 utilizando el tipo de
investigacion bésica transversal, con el nivel correlacional, disefio no
experimental y un enfoque cuantitativo con método hipotético deductivo. La
técnica utilizada fue la encuesta. La muestra se constituyd por 150
trabajadores. Los resultados obtenidos muestran que existe relacién entre
ambas variables, compromiso organizacional y motivacion laboral,
definiéndose como correlacion directa y moderada.

2.2 Bases teodricas
2.2.1 Motivacion
2.2.1.1  Segun McClelland

2.2.1.1.1 Definicién
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De acuerdo a McClelland (1989), la motivacién se basa en las

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

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

permitiendo demostrar su capacidad y desempefio. Se sostiene una

dindmica de comportamiento humano, lo cual parte de tres necesidades

bésicas, representadas en la teoria de las necesidades del mismo autor.

2.2.1.1.2 Teoria de necesidades

McClelland (1989) descubri6 que gran parte de los individuos

tienen tres amplios conjuntos de necesidades vinculados con el

trabajo, los cuales son los siguientes:

a)

b)

La necesidad del logro: Es la necesidad de éxito competitivo, el
encuentro de la excelencia y el logro de ciertos estandares.
Algunas personas tienen una tendencia natural a buscar la
realizacion personal en lugar de la recompensa del éxito en si.
Estoy buscando una situacion que me pueda permitir. Sin
embargo, no son competitivos y no disfrutan de la competencia.
Ademas, evitan acciones que sean demasiado sencillas o
demasiado complejas.

La necesidad de poder: Es el impulso de control o influencia en
los demas, 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, estdn méas preocupadas por la famay la
influencia que por el desempefio real.
c) Necesidad de afiliacion: Inclinacion hacia la formacion de
vinculaciones proximas y amistosas, con un deseo de ser amado
y admitido por los demas. Aquellos con esta necesidad desean la
amistad, valoran la cooperacion sobre la competencia y anhelan
relaciones basadas en la comprension mutua.
2.2.1.2  Segun Chiavenato
2.2.1.2.1 Definicion
Chiavenato (2011) especifica que la motivacion es un estado de
animo que guia a un individuo a actuar de una manera que le permita
lograr metas especificas o realizar actividades que satisfagan sus
necesidades individuales. Por lo tanto, hace referemcoa a fuerzas
internas que conducen a la manifestacion de un determinado

comportamiento.

2.2.1.2.2 Proceso de motivacion
Chiavenato (2011) enfatiza que las personas estan motivadas
por una diversidad de factores. A un individuo le puede gustar su labor
debido a que llega a satisfacer sus necesidades de seguridad ademas de
sociales. No osbtante, las necesidades de las personas cambian
constantemente. La motivacion de hoy puede no ser la motivacién de
mafiana. Por lo tanto, se requiere conocer como funciona el

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

1. Las necesidades y deficiencias causan tension ademas de

incomodidad en el individuo, lo que desencadena un
procedimiento que intenta minimizar o suprimir estas tensiones.
El individuo sefiala un curso de actividad para dar satisfaccion de
una necesidad o deficiencia particular y surge la conducta
orientada hacia este objetivo (impulso).

Si el individuo llega a dar satisfaccion a la necesidad, el
procedimiento de motivacion fue exitoso. La satisfaccion suprime
0 minimiza la deficiencia; no obstante, si la satisfaccion no se
consigue a través de un obstaculo, aparece la frustracion, el estrés
o el conflicto.

Esta valoracion de desempefio establece una clase de premio

(incentivo) o castigo para el individuo.

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

Figura 1:
Esquema simple del proceso de motivacion

Fuente: Chiavenato (2011)

2.2.1.2.3 Teorias de motivacién

Chiavenato (2011) las clasifica en tres grupos:

Teorias de contenido: Tienen que ver con elementos intrinsecos

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

26



su conducta, es decir, necesidades puntuales que incentivan a los
individuos.
e Teorias de proceso: Detallan y estudian el conglomerado de
pasos que activa, dirige, mantiene o paraliza el comportamiento.
e Teorias de refuerzo: Se fundamentan en las consecuencias de la

conducta exitosa 0 no exitosa.

Figura 2:
Clasificacion de las teorias de la motivacion
Clasificacién de las teorias Teorias de la motivacioén
* Maslow: Teoria de la piramide de necesidades
Teorias de « Alderfer: Teoria ERC
contenido « Herzberg: Teoria de los dos factores
« McClelland: Teoria de las necesidades adquiridas
* Adams: Teoria de la equidad
Teorias del « Locke: Teoria de la definicién de objetivos
proceso « \Vroom: Teoria de las expectativas
« Porter y Lawler: Desemperfio, satisfaccion
Teorias del * Teoria del refuerzo
refuerzo

Fuente: Chiavenato (2011)

> Piramide de necesidades de Maslow
Segun Chiavenato (2011), la teoria de motivacion de Maslow

se basa en la denominada jerarquia de necesidades. En otras palabras,
se categorizan segun su releavncia e influencia en el comportamiento.
a) Necesidades fisioldgicas: Estas incluyen la alimentacion, la

proteccién y la satisfaccion de las necesidades bioldgicas del
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b)

d)

cuerpo, como la proteccion contra el dolor y el sufrimiento. Son
necesidades que requieren una satisfaccion repetitiva y ciclica
para asegurar la supervivencia del individuo.

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.
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.

Necesidades de estima: Hacen referencia a como un individuo
se distingue y valora a si misma, incluyendo la autoestima, la
confianza en uno mismo y el sentido de valia personal. Son
necesidades relacionadas con la valoracion y la estima propia.
Las necesidades de autorrealizacion: 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 jerarquia, 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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Figura 3:

La piramide de las necesidades humanas de Maslow y sus implicancias

yatisfaccion fuera
Satisf f
dei trabajo

Satisfaccion
en el trabajo

A
!
/ \ * Trabajo desafiante
i / « Diversidad
« Educacion / '\\ iversida
/
* Crecimiento personal K \ ¢ Autonomia
* Pasatiempos ,/ \ * Crecimiento personal
* Religidn /Af“o'."m‘\ * Participacién en las
/ lizaclén A\ decisiones
i Y
: f—
* Aprobacion de la / \
familia / \\ * Reconocimiento
« Aprobacién de los / ) \. * Responsabilidad
amigos / Estima \ * Orgullo
* Reconocimiento de la /' * Ascensos
comunidad .
* Familia ,"i * Amistad de los
g / companeros
: e'::g:sssociales i'/ Sociales * Integraciénconlosclientes
- Cot:unidad / * Jefes amigables
/ * Camaraderia
/
* Autonomia /
* Libertad / * Trabajo seguro
* Proteccidon contra la i/ Seguridad * Permanencia en el empleo
violencia J * Proteccion
* Abrigo /
7
o Comida / * Remuneracion y
oA prestaciones
x Sg:: Necesidades fisiologicas « Horario de trabajo
= * Intervalos de descanso
£ ameno Y eposs « Comodidad fisica

Fuente: Chiavenato (2011)

» Teoriade ERC
Chiavenato (2011) sefiala que Alderfer trabajo en la jerarquia

de necesidades de Maslow, pero la refin6 a traves de investigaciones
empiricas y la resumié en tres categorizaciones: Ser, Relacion y
Crecimiento, lo cual result6 en la teoria ERC.

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

bienestar fisico relacionado con la existencia, el mantenimiento y
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la supervivencia, abarcando requerimientos fisiologicos ademas
de seguridad segun la teoria de Maslow.

b) Necesidades de relaciones: Hace referencia al anhelo de
interactuar con otros individuos, en otras palabras, las
vinculaciones sociales, que abarcan las categorias sociales y
elementos externos de necesidades segun la teoria de categorias
de Maslow.

c) Necesidades de crecimiento: Estos aspectos estdn vinculados
con el desarrollo del potencial humano y el anhelo de desarrollo
individual, que incluye elementos internos como la necesidad de
aprecio de Maslow, asi como la de autorrealizacion.

» Teoria de los dos factores de Herzberg
Segun Chiavenato (2011), para Herzberg, la motivacion 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 fisicas, los salarios ademas 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 comparieros 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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b)

higiene para afectar a las personas es limitada. El término 'higiene’
implica un caracter preventivo y preventivo que solo evita la
insatisfaccion, ya que los efectos conductuales no aumentan
significativa o permanentemente la satisfaccion cuando estos
factores son superiores, pero cuando es inseguro provoca
frustracion. Los denominados factores de insatisfaccion
involucran:

e Salario recibido

e Recibir prestamos sociales

e Circunstancias fisicas de labores ademas de comodidad.
¢ Vinculacién con el gerente.

¢ Vinculaciones con comparieros.

¢ Normativa Organizacional.

Los elementos de higiene se refieren a elemento externos y los
requerimientos basicos de una persona.

Factores motivacionales: Esto se vincula con los perfiles de
trabajo y las actividades relacionadas. Aseguran una duradera
satisfaccion e incrementa la productividad a grados de calidad. La
felicidad de los individuos aumenta significativamente cuando
sus elementos de motivacion son éptimos, y termina la felicidad
cuando no estdn seguros. Los elementos de satisfaccion
involucran:

* Uso completo de habilidades individuales.
* Libertad para tomar decisiones de como hacer la labor.
* Responsabilidad completa por la labor.

* Definicion de objetivos y propositos vinculados con la labor.
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« Autovaloracion del desempefio.

Figura 4:

El efecto de los factores higiénicos y los motivacionales

Factores higiénicos
Son extrinsecos 0 ambientales
* Politicas de la organizacion
* Salario
* Prestaciones
* Condiciones de trabajo
» Estilo de supervision
* Relaciones interpersonales

* Estatus

“..* Seguridad en el trabajo

Factores motivacionales

Su existencia aumenta la
satisfaccion en el trabajo

Factores higiénicos

Su existencia evita la
insatisfaccidn en el trabajo

Factores motivacionales

Son intrinsecos

Realizacién personal
* Reconocimiento

* Responsabilidad

* El trabajo en si

¢ Crecimiento personal

* Avance en la carrera

Fuente: Chiavenato (2011)

2.2.1.3  Segun Hellriegel, Jackson, y Slocum

2.2.1.3.1 Definicion

Hellriegel, Jackson y Slocum (2017) definieron la motivacion
como el estado psicolégico que ocurre cuando las fuerzas internas y
externas incentivan, controlan o perpettan el comportamiento. En una
organizacion, las conductas clave de colaboradores son tanto
productivos como improductivos. Ser eficiente también significa
centrarse en lo que mas importa para nuestro trabajo y ser buenos
ciudadanos corporativos. EI comportamiento improductivo incluye
pérdida de tiempo en lugar de comportamiento laboral, antisocial,

hostil e incluso abuso entre comparfieros. Cuando los gerentes entienden




queé 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 motivacion
Segun Hellriegel, Jackson y Slocum (2017), la motivacién se
puede dividir en los siguientes enfoques:
e Enfoque gerencial
Una perspectiva de gestion para comprender la motivacion
se centra en el impacto de las acciones de gerentes en la
satisfaccion y motivacion de los colaboradores. Los gerentes
pueden incentivar e inspirar directamente a los colaboradores a
través de la comunicacion cara a cara, establecer metas realistas y
reconocer, felicitar y recompensar a quienes las alcanzan.
e Enfoque del disefio de puestos
Los empleados son mas felices y estan mas motivados cuando su
trabajo es significativo y responsable. Incluso si sus publicaciones
estan disefiadas para garantizar la retroalimentacion, en esencia, el
trabajo debe estar disefiado 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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Figura 5:
Teoria de las caracteristicas del puesto

Fuente: Hellriegel, Jackson, y Slocum (2017)

Enfoque organizacional

El contexto general de la organizacion también es
importante, las politicas y las practicas para la gestion del personal
a menudo son aspectos relevantes del contexto de la organizacion.
Los beneficios adecuados (tales como vacaciones pagadas,
licencia por enfermedad, seguro y cuidado de nifios o ancianos), la
estructura de la recompensa (asi como bonos y promociones) y las
oportunidades de desarrollo (como educacién, capacitacion y

tutoria) pueden atraer nuevos trabajadores a la organizacion. El
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esfuerzo y la retencion de los empleados en la empresa estan
influidos en parte por la percepcion de que las politicas son justas
y equitativas.
e 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 caracteristicas 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.
Segun Juan Pérez Lopez
2.2.1.4.1 Definicion
Para Perez (1985), la motivacion es la accion del individuo para

efectuar una labor para dar satisfaccion a puntuales necesidades.

2.2.1.4.2 Teoria Antropolégica
Perez (1985) clasifica los tipos de motivacion de la siguiente
manera:

a) Motivacion Intrinseca: Una justificacion o explicacion interna creada
por la persona que lleva a cabo una accion. Los pensamientos pueden
surgir en cualquier momento, ya sea como resultado del razonamiento,
la memoria o la mente subconsciente. Asi mismo, estos pensamientos
se asocian con sentimientos ademas de emociones, lo que da lugar a

actitudes. Factores como la autoimagen, las creencias, los valores y los
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b)

principios éticos y morales de una persona pueden influir en el
desarrollo de actitudes positivas y negativas. Cuando una actitud se
percibe como positiva, automaticamente surge una excusa, también
conocida como motivacion, para realizar la conducta. Por supuesto,
estamos hablando del conocimiento y las habilidades de una persona,
por lo que los resultados son buenos 0 malos segun lo que se espera de
él o de los demas. En algunos casos, los pensamientos no
necesariamente producen sentimientos. Como tal, puede generar
pensamientos y actitudes que motiven la accion. Asimismo, emociones
como el amor pueden evocar actitudes, motivaciones y acciones sin
pensar en ellas.

Motivacion Extrinseca: Varias causas fuera del control de la
persona que realiza la accion. Para generar motivacion, los factores
externos deben actuar sobre los elementos receptivos (pensamientos,
emociones, acciones). Para que los factores externos sean
motivadores, deben cambiar la percepcion de una persona. EI mejor
ejemplo son los salarios de los empleados. Como dicen, el salario en

si mismo no es una motivacion, pero un salario mas alto crea
diferencias externas que influyen en los pensamientos vy
sentimientos, motivando asi a las personas a desemperiarse mejor
con el tiempo. El objetivo es hasta que la percepcion de la diferencia
resultante se desvanece y se convierte en un factor de retencion. Se
consideran cambios en la politica organizacional las diferencias que

pueden afectar las condiciones normales de individuos. Cuando esta
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politica nueva evoca pensamientos ademas 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) Motivacion Trascendente: Una persona puede causar una
condicion o resultado en otra a través de su accion motivada. Esta
clase de motivacion ademas de otros aspectos de la conducta estan
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 demas, 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  Segun Robbins y Judge
2.2.2.1.1 Definicion

Robbins 'y Judge (2009) describen el compromiso
organizacional como la evaluacion de hasta qué punto los empleados
se identifican y desean mantener una relacion con una organizacion
especifica y sus objetivos. La participacion laboral se refiere a la
identificacion con una labor en particular, mientras que el compromiso
implica identificarse con la entidad en su conjunto, que va mas alla del

trabajo especifico que realizan en ella.
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2.2.2.2  Segun Meyer y Allen
2.2.2.2.1 Definicion
Meyer y Allen (1991) detallan el compromiso como una
disposicion a nivel psicologico que describe la vinculacion entre un
individuo y una entidad, que tiene implicaciones para la decision 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 ademas de normativo.
Estos componentes reflejan el deseo ademas de la necesidad o la
obligacion de mantenerse en la entidad, lo cual define la naturaleza del
compromiso.

a) Compromiso afectivo: Es la "fuerza de identificacion y
colaboracion en una determinada entidad™ porque representa la
orientacion emocional que siente un empleado hacia una
organizacion. El grado en que un individuo esta
emocionalmente involucrado en una entidad. El elemento
afectivo (deseo) hace referencia a vinculos emocionales que las
personas forman hacia las organizaciones cuando perciben que
sus requerimientos (puntualmente las psicoldgicas) ademas de
expectativas estan satisfechas y disfrutan de ser parte de una
entidad. EI compromiso emocional se conforma de cuatro

categorias:
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v’ Particularidades personales. Estos son la edad, el
género ademas de la educacion asociados con la
participacion.

v’ Particularidades estructurales. Los que estdn mas
asociados se relacionan con las asociaciones empleado-
supervisor, que tienen un puesto puntual, asi como un
sentimiento de relevancia en la entidad.

v' Particularidades vinculadas a la labor. Aqui hay
colaboracion en toma de decisiones. EI empleado busca
el acatamiento de requerimientos, el empleo de
habilidades ademas de la expresion de valores sean
compatibles dentro de la entidad.

v Experiencias profesionales. Se vincula con la
combinacion de experiencia profesional ademéas de
compromiso emocional.

b) El compromiso de enjuiciamiento o continuo: (Necesidad)
Indica cdbmo una persona percibe el costo (financiero, fisico,
psicolégico) 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, energia ademas 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 organizacion.
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2.2.2.3

c)

d)

Aqui se refleja un aspecto computacional, ya que involucra el
seguimiento de las inversiones (regimenes de pensiones, bonos
de servicio, aprendizajes, etc.) que se acumulan y acumulan
como resultado de la membresia organizacional. Salir cada vez
es mas caro, de ahi el “incumplimiento de la obligacion”.

El compromiso normativo: (Responsabilidad) es una creencia
en la lealtad (un sentimiento moral) a una organizacién, tal vez
un beneficio, que surge de un sentido de obligacién de
reciprocar o recibir un beneficio particular (por ejemplo,
capacitacion o educacion). Una vez recibidos, los empleados se
sienten obligados a quedarse. Me quedaré alli hasta que se
cancele la deuda. Este elemento es consistente con teoria 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 organizacion
oportunidades y recompensas que son valoradas y desarrollan
fuertes lazos con la organizaciébn como resultado de su

participacién en la organizacion.

Segun Arnold y Randall

2.2.2.3.1 Definicién

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

definen el compromiso organizacional con tres elementos:

La voluntad de mantener una afiliaciéon activa con la entidad.
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e La conviccion y aceptacion de valores ademas de metas de la
entidad.
e El compromiso de dedicar esfuerzo en beneficio de la entidad.

Es probable que una persona que muestra compromiso hacia
una organizacion desarrolle una fuerte identificacion y sentido de
pertenencia hacia la misma, esté en acuerdo con sus objetivos y
valores, y muestre disposicion para permanecer en ella y trabajar

arduamente en su favor.

2.2.2.3.2 Medicion del Compromiso Organizacional

Arnold y Randall (2012) se han generado diversos
cuestionarios para la mediciéon varios elementos de la teoria del
compromiso descrita anteriormente. Una escala extensamente
utilizada es el Cuestionario de Compromiso Organizacional (CDCO)
generado por Mowday. Este es un cuestionario de 15 items desglosado
en diferentes escalas por diferentes investigadores, pero utilizado
como una escala de participacion compuesta. "Mi lealtad a esta
organizacion es baja", "Haré lo que sea necesario para que esta entidad
tenga éxito", "Me importa el destino de esta entidad", etc. CDCO se
desarrollo previo de que la literatura hiciera la distincion entre
afectivo, normativo y compromiso permanente. Se utilizan otras
escalas. Ademas, War, Cook y Wall desarrollaron la novena escala. Un
ejemplo de articulo podria ser: “Me siento parte de la entidad”. Esta

escala igualmente se enfoca tipicamente 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 desempefia 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 satisfaccion 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 investigacion
sobre cémo 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 satisfaccion, la
motivacion, las caracteristicas del trabajo y otras variables.

Existen diversos enfoques tedricos para compromiso
organizacional. Uno de esos enfoques es el enfoque conductual, que
asume que la responsabilidad surge cuando una persona publicamente
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 podria haber elegido no hacer, pero que causd graves

consecuencias a los ojos de los demas. Sugiero concluir que me siento
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mejor cuando una persona se une voluntariamente a una organizacion
y luego se involucra en diversas actividades (por ejemplo, voluntariado
después del trabajo). Es una buena teoria y hay mucha evidencia para
respaldarla.

Sin embargo, la sugerencia mas 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 mas importantes para el
compromiso organizacional. De forma global, los factores intrinsecos
del trabajo (desafio, autonomia, etc.) parecen ser mas relevantes que
los extrinsecos como el salario ademas 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 jubilacién para una persona), que esta fuertemente
influenciado por las percepciones individuales de las contribuciones
organizacionales pasadas y presentes, el atractivo (o falta de €l) de otros
empleados.

2.3 Definicion de términos bésicos
e Motivacion: Segun McClelland (1989), es la accidn para estimular a los empleados
a fin de obtener un apropiado desempefio en la consecucién de los propdsitos de la
entidad.

e Necesidades: Para McClelland (1989), conduce a la satisfaccion/insatisfaccion.
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Afiliacion: McClelland (1989) refiere que es tendencia a complacer y aceptar a los
demas. 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 predisposicion a alcanzar propositos y
resultados con mayor satisfaccién 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
asociacion entre empleados e instituciones generada por la identificacion e
involucramiento del empleado con la institucion.

Compromiso afectivo: Segun Meyer y Allen (1991), es el apego emocional del
colaborador a la institucion, que se adquiere por la satisfaccion de la organizacion
con respecto a los requerimientos ademas de expectativas que el colaborador espera.
Compromiso continuo: Segun Meyer y Allen (1991), ocurre cuando un empleado
se siente apegado a una instalacion porque abandonar la instalacion significa perderlo
todo después de gastar tiempo, dinero y esfuerzo. También se sienten mas 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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CAPITULO I11: HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1 Formulacién de hipotesis principal y derivadas

- Hipotesis general
La motivacion influye en el compromiso organizacional en trabajadores de
unidad de atencion al cliente de la entidad Electronorte S.A. — Provincia de

Chiclayo, afo 2022.

- Hipdtesis especificas

a) La necesidad del logro influye en el compromiso afectivo en trabajadores
de unidad de atencién al cliente de entidad Electronorte S.A. — Chiclayo,
afio 2022.

b) La necesidad de poder influye en el compromiso continuo en trabajadores
de unidad de atencion al cliente de entidad Electronorte S.A. — Chiclayo,
afio 2022.

c) La necesidad de afiliacién influye en el compromiso normativo en
trabajadores de unidad de atencién al cliente de entidad Electronorte S.A.

— Chiclayo, afio 2022.

3.2 Variables y definicion operacional
3.2.1 Variable independiente — Motivacion
McClelland (1989) la define como disposiciéon del individuo para
alcanzar el éxito en actividades que permitan demostrar su capacidad y su

desempefio sea evaluado.
Definicion operacional:

- Dimension 1: Necesidad del Logro
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Segun McClelland (1989), es una necesidad del éxito competitivo, la
exploracion de excelencia, consecucion del éxito y el logro en vinculacion
con ciertos estandares.

- Dimension 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 tendrian.

- Dimension 3: Necesidad de Afiliacion

McClelland (1989) refiere que es la tendencia a relaciones
interpersonales proximas y amistosas, la necesidad de ser amado ademas de
aceptado por los otros.

3.2.2 Variable dependiente — Compromiso organizacional
Conforme con Meyer y Allen (1991), es una disposicién psicologica
que particulariza la vinculacion entre individuos ademas de organizaciones.

Definicion operacional:

- Dimension 1: Compromiso afectivo
Meyer y Allen (1991) detallan que es una orientacién emocional que
el colaborador siente hacia la entidad.
- Dimension 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, energias ademas de dinero, dejarlo simbolizaria perderlo en su
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totalidad; igualmente perciben que sus oportunidades fuera de la empresa son

minimas, por lo que aumenta su compromiso.

Dimensién 3: Compromiso normativo

Meyer y Allen (1991) sefialan 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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CAPITULO IV: METODOLOGIA

4.1 Disefio metodologico

Enfoque: Conforme a Hernandez et al. (2014), los métodos mixtos son un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos basados en el analisis de
datos cuantitativos y cualitativos y su integracion y discusion conjunta para
extraer conclusiones de toda la informacion. Ademas, es un compilado para
proporcionar una mejor comprension de la investigacion.

Esta investigacién emplea un disefio cuantitativo basado en métodos mixtos, un
estudio en profundidad que intenta determinar el impacto de la motivacion en el

compromiso organizacional de colaboradores.

Tipo: Segun Hernandez et al. (2014), la investigacion cientifica es mas rigurosa,
metodica y cuidadosa. Esto se aplica a la investigacion cuantitativa, cualitativa o
mixta. Se logran dos objetivos fundamentales: a) formar conocimiento y teoria
(investigacion bésica) y b) resolver problemas (investigacion aplicada).

Se considera la introduccion a las investigaciones fundamentales, porque la
investigacion esta destinada a verificar la teoria en la préctica y los resultados

obtenidos se verifican contra la base teérica.

Alcance: Segun Hernandez et al. (2014), la investigacion descriptiva posee como
propdsito 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 prop6sito no es describir la
relacién entre ellos. La investigacion de correlacion per se tiene como objetivo
responder una pregunta de investigacion con el objetivo de comprender el grado
de relacidn o asociacion que existe entre dos 0 mas variables en un contexto dado.
La investigacion realizada tendrd relevancia descriptiva, ya que pretende un
andlisis detallado del tema de estudio, se intentara describir los efectos de la

motivacién ademas del compromiso organizacional. Ademas, sera relevante la
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relacién entre dos variables, compartiendo una variable con otra variable, como
es la motivacion compromiso organizacional correspondiente de colaboradores
de Electronorte S.A.

e Disefio: Conforme con Hernandez et al. (2014), la encuesta se realizd sin
manipulacion 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 analisis. Un disefio de estudio transversal o
transversal busca recopilar datos en puntos especificos en el tiempo para describir
y analizar frecuencias y asociaciones en un punto dado en el tiempo.

Un disefio transversal no experimental se considerd adecuado para su uso en este
estudio; dado que la recoleccion de datos se realizé en una fraccion de segundo,
no se realiz6 manipulacion de variables, solo observacion y andlisis de

fenémenos.

e Unidad de andlisis: Conforme con Hernandez et al. (2014), para elegir una
muestra, primero es necesario definir la unidad de analisis (individuo,
organizacion, revista, comunidad, situacion, evento, etc.) y luego describir la
poblacion.

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

4.2 Disefio muestral
4.2.1 Poblacion
Esta compuesta por empleados del departamento de atencion al cliente de
Electronorte S.A en la provincia de Chiclayo, al afio 2022. El tamafio de la
poblacién promedio 76 trabajadores que cumplieron con los criterios para realizar

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

OFICINAS DE N° DE
ITEM CIUDAD ATENCION Y TRABAJADORE

COBRANZA 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 Tuman 1 3
8 Pimentel 1 5
9 Eten 1 3
10 Lagunas - -
11 Picsi - -
12 Patapo - -
13 Cayalti 1 5
14 Oyotln 1 3
15 Nueva Arica - -
16 Pucala - -
17 Santa Rosa - -
18 Zafa - -
19 Chongoyape 1 3
20 Puerto Eten - -

TOTAL 76
Fuente: Electronorte S.A. (2022)

4.2.2 Muestra
De acuerdo a Hernandez et al. (2014), en limitadas ocasiones, es posible medir
a toda la poblacion, se puede denominar muestra de estudio, pretendiendo que esta
refleje fielmente el conjunto de la poblacion. Es por ello que en la presente
investigacion se tomo todo el grupo de la poblacion de 76 trabajadores de la Unidad

de Atencion al Cliente, considerando lo siguiente:
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Criterios de inclusion de poblacion de analisis.

- Sexo: masculino y femenino

- Trabajadores de la unidad de atencion al cliente
- Agencias de la provincia de Chiclayo

Criterios de exclusion de la poblacion de estudio.

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

4.3 Técnicas recoleccion de informacion
Conforme con Hernandez et al. (2014), la recoleccion de datos involucra
desarrollar un plan de procedimiento detallado que nos impulse a recolectar datos para
un propésito puntual.
La medida adecuada es registrar datos observables que representen
verdaderamente el concepto o variable que el investigador esta considerando.

a) Técnicas de recoleccion de informacion: Encuesta y Entrevista.

Conforme con Hernandez et al. (2014), la indagacion 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 electronicos, mensajes postales, etc.).

En este estudio, se empled como herramienta de recogida de informacion un
cuestionario estructurado mediante escalas Likert, ya que esto permitiria una
apropiada tabulacion ademas de estudio estadistico de datos obtenidos.

Las opciones de items poseen la correspondiente valoracion:

- Totalmente en desacuerdo: 1

- Endesacuerdo: 2

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

- Totalmente de acuerdo: 5

Segun Hernandez et al (2014), las entrevistas cualitativas son mas intimas,
flexibles y abiertas. Se define como una reunién en la que una persona (entrevistador)

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

En esta encuesta, se utilizaron entrevistas estructuradas para recopilar
informacién sobre la motivacion de colaboradores ademéas del compromiso

organizacional desde el enfoque de gerentes de linea.

4.4 Técnicas para procesamiento de datos

Conforme con Hernandez et al. (2014), Excel es una herramienta esencial para
tabular la informacion 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 realizara ejecutando el siguiente procedimiento:
e Los datos recopilados fueron ingresados al programa Excel.
e Se efectuo el Test de Kolmogorov — Smirnov para determinar la distribucion
de las variables y dimensiones.
e Se determino coeficientes de Correlacion Pearson para constatar las hipotesis
e Se establecieron los niveles de acuerdo a los Baremos.

e Por Gltimo, se efectu6 el analisis ademas de discusion de datos conseguidos.
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4.5 Aspectos éeticos

Esta investigacion fue disefiada y realizada de acuerdo con el Codigo de Etica
del Instituto Universitario San Martin de Porres, con el fin de cumplir con todos los
estandares establecidos y realizar una investigacion veraz, clara y transparente.

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

De manera similar, este estudio considero el consentimiento informado antes
de la recopilacion de datos y asegurd que los datos se usaron solo con fines de
investigacion. También trabajamos con los estandares de la 7.2 edicion de la
Asociacion Americana de Psicologia (APA) para la citacion de datos bibliograficos
y escritos utilizados; también se basa en los lineamientos de Universidad de San
Martin de Porres para la realizacién de disertaciones y estudios.

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

e Responsabilidad: Se tiene un manejo eficiente de los datos e
informacién, protegiendo asi la intervencién de colaboradores de la
entidad, aplicando un cuestionario de manera anénima.

e Honestidad: Si se recopilan datos de los trabajadores después de usar
la herramienta, se proporcionardn pruebas para garantizar su
honestidad.

e Confidencialidad: Respecto a los datos de la entidad y en situacion
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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CAPITULO V: RESULTADOS

5.1 Resultados
5.1.1 Descripcion 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
tamafo de la muestra promedié 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: Descripcion de la muestra

MUESTRA
Masculino 47
Femenino 29
TOTAL 76

Fuente: Elaboracién Propia

La validez de la herramienta se encomendd a tres expertos que confirmaron
que la herramienta cumplia con los requisitos necesarios para emparejar la

pregunta con indicadores para cada dimension de la variable.

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), el grado de confiabilidad de la
escala se mide por indicadores estadisticos, la confiabilidad se encuentra por valor

alfa de Cronbach.

A partir de 2022, 20 representantes de Electronorte S.A. en la atencién al
cliente realizaran un piloto en la provincia de Ferrefiafe. implementar. Aqui estan

los detalles:

Tabla 3: Estadistica Fiabilidad del Instrumento — Prueba Piloto
o de Cronbach
Escala 0.924
Fuente: Elaboracion Propia

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

logré una confiabilidad alfa de Cronbach de 0,924 en los 54 items 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: Estadistica de Fiabilidad del Instrumento - Muestra
a de Cronbach
Instrumento 0.891
Fuente: Elaboracion Propia

Como se muestra en la Tabla 4, cuando se aplica la herramienta a la
muestra, tomando como ejemplo los 54 items del cuestionario, se obtiene la
confiabilidad de Cronbach a de 0.891.

De igual forma, BAREMAR fue creado para determinar la escala de
calificacion obtenida a través de una herramienta que permite su interpretacion y

estd compuesta de la siguiente manera:

La variable independiente — Motivacidn, esta conformada por un total de
27 preguntas, la cual presenta la posibilidad minima de puntuar 54 y la posibilidad
méaxima de puntuar 270; por lo que se establecen los siguientes rangos, tal como

se detalla correspondientemente:

Tabla 5: Niveles y rango de variable motivacion

Nivel Rango

Baja 54 -126
Media 127 -198
Alta 199 - 270

Fuente: Elaboracion Propia

En mérito a ello, se establecid los siguientes rangos de puntuaciones: a) De
54 a 126 se determin6 como BAJA MOTIVACION, b) De 127 a 198 se consider6
como MEDIA MOTIVACION, y c) De 199 a 270 fueron consideradas como
ALTA MOTIVACION.
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Variable dependiente — Compromiso Organizacional, esta conformada por
un total de 27 preguntas, la cual presenta la posibilidad minima de puntuar 54 y la
posibilidad méaxima 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: Elaboracion Propia

De acorde a lo antes sefialado, se establecid los siguientes rangos de
puntuacion: a) De 54 a 126 se determin6 como BAJO COMPROMISO
ORGANIZACIONAL, b) De 127 a 198 se consider6 como MEDIO
COMPROMISO ORGANIZACIONAL y c) De 199 a 270 fueron consideradas
como ALTO COMPROMISO ORGANIZACIONAL.

5.1.3 Andlisis exploratorio

Para la aplicacion del instrumento escala de Likert utiliza el coeficiente de
Correlacion alfa de Cronbach que tiene un rango descriptivo de relevancia, ya que
busca brindar un analisis detallado de las variables consideradas. Ademas, describe
el efecto de motivacion y el esfuerzo organizacional en el desempefio de
colaboradores. También, esta correlacionado porque se valora la vinculacion entre
variables, es decir, una variable se basa en la proporcion de la otra variable.
Nuevamente, el estudio utiliz6 métodos mixtos, usando una parte cualitativa de
una entrevista estructurada y una parte cuantitativa de un cuestionario para obtener

datos para probar hipotesis a través de variables.

Ademas, también se considera una investigacion fundamental, ya que la
investigacion implica la verificacion practica de la teoria, los resultados obtenidos
se verifican contra la base tedrica. Por otro lado, se considera un disefio no

experimental transversal, ya que la recogida de informacion se da en un momento
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anico, no hay manipulacion 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 Andlisis descriptivo de variables
Se hizo un andlisis estadistico de la normalidad, por lo cual se trabaj6é con
el Test de Kolmogorov — Smirnov; ello, debido al tamafio de la muestra, pues esta,
se encuentra compuesta por 76 trabajadores, determinando que la distribucion de

las variables es normal.

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

que se obtuvo un nivel de significacion superior a 0.05 y la distribucion fue normal.

Conforme con Hernandez et al. (2014), el coeficiente de Pearson es una
prueba estadistica cuyo propoésito es analizar la vinculacion entre variables
medidas a nivel de intervalo o razén, para demostrar el coeficiente de Correlacion
se determina de la correspondiente manera:

Tabla 7: Interpretacion de Coeficiente de Correlacion

Directa - Positiva Inversa - Negativa Interpretacion
0.00a0.10 0.00a-0.10 Correlacion muy débil
0.11a0.25 -0.11a-0.25 Correlacion débil
0.26 2 0.50 -0.26 a-0.50 Correlacion media
0.51a0.75 -0.51a-0.75 Correlacion considerable
0.76 20.90 -0.76 a-0.90 Correlacion fuerte

Fuente: Herndndez et al. (2014)
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5.1.5 Contrastacion de las hipoétesis
> Hipotesis especifica 1: La necesidad del logro influye en compromiso
afectivo en los trabajadores de unidad de atencion al cliente de entidad

Electronorte S.A. — Provincia de Chiclayo, afio 2022.

Para probar la hipoétesis, se aplico la herramienta del cuestionario a 73
representantes de servicio al cliente de entidad para dar respuesta a la
formulacion de la primera pregunta especifica. Los siguientes resultados
fueron obtenidos:

Hipotesis estadistica

- Hipdtesis Nula (Ho): No existe influencia entre necesidad del logro y
compromiso afectivo en los trabajadores de unidad de atencién al cliente
de entidad Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022.
- Hipdtesis Alterna (H1): Existe influencia entre necesidad del logro y
compromiso afectivo en los trabajadores de unidad de atencién al cliente
de entidad Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022.
Nivel de significancia: a = 0,01 (1%), si el P.VValue < 0.01 por lo cual no se
acepta HO se efectua la aceptacion H1.

Tabla 8: Relacion entre la Necesidad del Logro y el Compromiso Afectivo
Correlaciones
Necesidad del Logro
r Estadistico P Value
Compro_mlso 0.4140%* 3.5521 0.001
Afectivo

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

Variables
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Figura 6:
Diagrama de Correlacién - Necesidad del Logro y Compromiso Afectivo
3

Compromiso Afectivo

1 2 2 3 2 4 4 5 5 8
Necesidad del Logro

Fuente: Elaboracion Propia

Los hallazgos presentados en la Tabla 9 muestran que se manifiesta
una asociacion significativa (determinada por el valor de P = 0,001) entre la
necesidad de desempefio y el compromiso emocional de los empleados del
de Electronorte S.A. en la atencién al cliente — Provincia de Chiclayo, 2022;
Ademas, se probd un coeficiente de correlacion de Pearson de 0,4140 entre

variables para determinar una vinculacion media directa.

En base a lo detallado al parrafo 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 estan definidas
de manera clara y especificas. 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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» Hipotesis especifica 2: La demanda de energia eléctrica requirié del esfuerzo
continuo del personal Atencion al Cliente de Electronorte S.A. comprometida.
— Chiclayo, 2022.

Para la comparacion de hipotesis se aplico la herramienta del cuestionario a
76 representantes de atencion al cliente para responder a la formulacién de la
segunda pregunta especifica; Se lograron los siguientes resultados:

Hipotesis estadisticas

- Hipotesis Nula (Ho): En 2022 no habra impacto entre la demanda
eléctrica y el compromiso continuo del personal Atencién al Cliente de
Electronorte S.A., Chiclayo.

- Hipotesis Alterna (H1): En departamento Atencion al Cliente de
Electronorte S.A. hay una interaccion entre la necesidad de energia y el
compromiso constante de empleados. — Chiclayo, 2022.

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

acepta H, y se efectua la aceptacion de H;.

Tabla 9: Relacion entre la Necesidad del Poder y el Compromiso Contintio
Correlaciones
Necesidad del Poder
r Estadistico P Value
Comprpmlso 0.4318%* 3.7392 0.000
Continuo

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

Variables
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Figura 7:
Diagrama de Correlacion — Necesidad del Poder y Compromiso Continuo
5

Compromiso Continuo

1 2 2 3 3 4 4 5 5 g
Necesidad del Poder

Fuente: Elaboracion Propia

Los hallazgos que se observan en Tabla 9 prueban una significativa
relacion entre la demanda de energia y la participacion continua de los
empleados de Electronorte S.A. en la atencion al cliente. Indicado por P-valor
= 0,000 - Chiclayo, 2022, el coeficiente de Pearson con una vinculacién

media directa es 0,4318.

A lo mencionado anteriormente, se conocid que la Necesidad del
Poder en el Compromiso Continuo es nivel medio (44 %), evidenciando que
los trabajadores consideran que reGnen las competencias necesarias,
adquiridas por la experiencia y conocimientos para asumir mayores
responsabilidades dentro de la organizacion. 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 organizacion es mas por la necesidad
econdmica que deseo, percibiendo mejores oportunidades laborales en otras

entidades.
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» Hipotesis especifica 3: La necesidad de afiliacion influye en compromiso
normativo en trabajadores de unidad de atencion al cliente de entidad
Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022.

Con el fin de comparar los supuestos actuales, se aplicdé la herramienta
cuestionario a 76 empleados del departamento de atencion al cliente para dar
respuesta a la formulacion de la tercera pregunta especifica, se obtuvo los
siguientes resultados:

Hipotesis estadisticas

- Hipotesis Nula (H,): No se evidencia una influencia entre necesidad de
afiliacion y compromiso normativo en trabajadores unidad de atencion
al cliente de entidad Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022.

- Hipdtesis Alterna (H,): Se evidencia una influencia entre necesidad de
afiliacion y compromiso normativo en trabajadores unidad de atencion
al cliente de entidad Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022.

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

acepta H, y se efectla la aceptacion de H;.

Tabla 10: Relacion entre la Necesidad de Afiliacion y el Compromiso Normativo
Correlaciones
Necesidad de Afiliacion

Variables r Estadistico P Value
Compror_nlso 0.5050%* 4.5694 0.000
Normativo

** Significativa en el nivel 0,01.
Fuente: Elaboracién Propia
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Figura 8:
Diagrama de Correlacién — Necesidad de Afiliacion y Compromiso Normativo
13

Compromiso Normativo
(X}

1 2 2 3 3 4 4 5 5 g
Mecesidad de Afiliacion

Fuente: Elaboracion Propia

Los hallazgos presentados en la Tabla 10 detallan una asociacion
significativa (determinada por P.value = 0.000) entre la necesidad de
conectividad y la voluntad de monitorear a los representantes de atencién al
cliente en Electronorte S.A. Dar. composicion. — provincia de Chiclayo,
2022. Ademas, se confirmo un coeficiente de Correlacion Pearson de 0,5050

entre variables, lo que detalla una vinculacion media directa.

Cabe sefialar que existe un alto nivel de demanda de afiliacion para
las obligaciones de supervision (65 %), por lo que los empleados creen que
mantener buenas relaciones con los compafieros es importante para un trabajo
en equipo mas 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 sentian que la organizacién no estaba
tomando en cuenta sus contribuciones. Por otro lado, el 15 % sintié que el

sistema de bonificacion no traté el esfuerzo de manera justa.
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» Hipotesis General: La motivacion influye en compromiso organizacional en
colaboradores de unidad de atencion al cliente de Electronorte S.A. —
Chiclayo, afio 2022.

Con el fin de comparar las hipotesis actuales, se utilizd la herramienta
cuestionario con 76 empleados de atencion al cliente para responder la
formulacion de preguntas generales y se obtuvieron los siguientes resultados:

Hipotesis estadisticas

- Hipotesis Nula (H,): No se evidencia la influencia entre motivacion y
compromiso organizacional en colaboradores de unidad de atencion al
cliente de entidad Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022.

- Hipotesis Alterna (Hy): Hay evidencia de influencia entre motivacién
y compromiso organizacional en colaboradores de unidad de atencion al
cliente de entidad Electronorte S.A. — Chiclayo, afio 2022.

Nivel de significancia: o = 0,01 (1%), si el P.Value < 0.01, por tanto, se
rechaza H, y se efectla la aceptacion de H,.

Tabla 11: Relacion entre Motivacion y Compromiso Organizacional
Correlaciones

Variables Motivacion
r Estadistico P Value
Compromiso 0.6982%* 6163 000

Organizacional

** Significativa en el nivel 0,01.
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 9:
Diagrama de Correlacion — Motivacion y Compromiso Organizacional
5

1 2 2 3 3 4 4 5 5 B
Motivacion
Fuente: Elaboracién Propia

Compromiso Organizacional

En Tabla 11 evidencia que se manifiesta una correlacion significativa
entre la motivaciébn de Electronorte S.A. consta y compromiso
organizacional. Determinado alli por P.Value = 0.000. — Provincia de
Chiclayo, 2022. Ademés, se verifico un alto coeficiente de Correlacion
(Pearson = 0.6982) entre las dos variables, por lo que se concluye que se

manifiesta una asociacion directa significativa.

Los niveles motivacionales de compromiso organizacional se han
mostrado altos, sugiriendo que cuanto mas motivados estan 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.
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Tabla 12: Analisis de regresion de variables
Variables entradas/eliminadas @

Variables
Modelo Variables entradas eliminadas Método
1 Afiliacion, Poder, . Introducir
Realizacion®
a. Variable dependiente: Compromiso

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

Tabla 13: Resumen del modelo

Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion

1 ,680% ,462 434 4,13171

a. Predictores: (Constante), Afiliacién, Poder, Realizacién
Fuente: Elaboracién Propia

El presente resumen expone los resultados derivados de un anélisis de
regresion realizado con el propésito de examinar la relacion entre las
variables predictoras, a saber: "Afiliacién”, "Poder" y "Realizaciéon", en
relacion con la variable de respuesta. Se empled el coeficiente de
determinacion \(R*2\) 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 regresion logra explicar
aproximadamente el 46.2 % de la variabilidad en la variable de respuesta.
Esta proporcion se incrementa ligeramente al 43.4 % cuando se toma en
consideracién la complejidad del modelo ajustado, lo que demuestra que la
inclusién de los predictores no resulta en un incremento sustancial de la
capacidad explicativa. La constante y los predictores "Afiliacion”, "Poder" y

"Realizacion” fueron empleados en la construccion del modelo.
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Los hallazgos sugieren que existe una relacion moderada entre los predictores
seleccionados y la variable de respuesta. No obstante, existe una proporcion
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 podria sugerir la necesidad de considerar

la inclusién de otros factores no considerados en el anélisis actual.

En conclusion, el modelo de regresion, 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: Andlisis de la varianza

ANOVA?
Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion 864,240 3 288,080 16,875 ,000°
Residuo 1007,189 59 17,071
Total 1871,429 62

a. Variable dependiente: Compromiso

b. Predictores: (Constante), Afiliacion, Poder, Realizacion
Fuente: Elaboracién Propia

Se llevo a cabo un andlisis de varianza (ANOVA) con el propdsito de evaluar
la contribucion de un modelo de regresion hacia la explicacion de la
variabilidad observada en la variable dependiente "Compromiso”. EI modelo
incluyé los predictores "Afiliacion™, "Poder" y "Realizacion”, ademas de una

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

El modelo de regresion en su conjunto logro 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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regresion fue calculado en 864,240, con un grado de libertad de 3. Esta suma

de cuadrados se distribuyd en una media cuadratica de 288,080.

Para evaluar la significancia global del modelo, se utilizé el estadistico F,
cuyo valor fue de 16,875. La puntuacion obtenida supera de manera notoria
el umbral critico, indicando asi que el modelo de regresion en su conjunto
posee un efecto significativo sobre la variable dependiente "Compromiso".
La probabilidad asociada a este estadistico (denotada como "Sig.") fue muy

cercana a cero (,000), lo que confirma la significancia estadistica 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 distribuyo6 en
59 grados de libertad. Esto result6 en una media cuadratica residual de
17,071.

En resumen, el analisis de varianza indica que el modelo de regresion, que
incluye los predictores "Afiliacion™, "Poder" y "Realizacién", 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: Analisis de coeficientes de variables
Coeficientes?

Coeficientes
Coeficientes no estandarizados  estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.

1 (Constante) 4,459 8,479 526 ,601
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Realizacién ,049 131 ,045 372 711
Poder 547 141 ,443 3,869 ,000
Afiliacion 435 , 179 ,303 2,426 ,018

a. Variable dependiente: Compromiso
Fuente: Elaboracion Propia

Se presentan los resultados de los coeficientes obtenidos a partir de un
analisis de regresion 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 cuantas desviaciones estandar de
cambio en la variable dependiente se pueden esperar por una desviacion
estandar de cambio en la variable independiente, manteniendo las demas

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 (puntuacion t) es de 0,526, lo que sugiere que no es
estadisticamente significativo para explicar la variabilidad en la variable
dependiente (p > 0,05).

En lo que respecta a los predictores:

1. "Realizacion" 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. "Afiliacion™ 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
"Afiliacion” tienen un impacto significativo en la variable dependiente
"Compromiso". Por otro lado, el predictor "Realizacion" no parece tener un
efecto estadisticamente significativo. Sin embargo, es necesario considerar
que el coeficiente de la constante y el predictor "Realizacion™ podrian ser
objeto de andlisis méas detallados o en contextos mas amplios para
comprender completamente sus efectos en la variable dependiente.
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CAPITULO VI: DISCUSION

6.1 Resultados del estudio
En este apartado, se discuten los hallazgos conseguidos a partir del analisis e

interpretacion de la informacion recopilada, los detalles son los siguientes:

A partir de hallazgos detallados en la Tabla 8 (correspondientes a hipotesis
especifica 1), se puede confirmar el estudio realizado por Bendezu y Ugarte (2020), segun
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,
gue muestran una conexién emocional con la empresa. Asimismo, es consistente con la
teoria de McClelland (1989) quien sefiala que los individuos buscan asumir la
responsabilidad de sus propios deseos de mejora en la busqueda del logro personal.
Ademas, Hellriegel, Jackson y Slocum (2017) argumentan que los empleados poseen més
felicidad y estdn mas motivados cuando su trabajo es significativo y se sienten

responsables.

Con respecto a lo detallado en la Tabla 9, correspondiente a hipétesis especifica 2,
se pudo comprobar, con el estudio realizado por Lozada (2022), una relacion de nivel
medio entre la motivacion y el compromiso continuo. Esto evidencia que la continuidad
laboral de colaboradores dentro de la entidad se debe a que consideran les resultaria muy
dificil conseguir un trabajo igual o similar al que ya tienen. Ademas, guarda relacion con
lo sefialado por Meyer y Allen (1991), quienes detallan que la persona percibe que sus

oportunidades laborales son pocas; por lo que, aumenta su adhesién a la organizacion.

En los resultados de la Tabla 10, correspondiente a la hipotesis especifica 3, la
investigacion realizada por Quiroz (2019) puede constatar el alto nivel entre la motivacion
y el compromiso del supervisor, lo que demuestra que los empleados contintian trabajando
mas porque tienen la obligacién 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.

71



En referencia a los detalles de la Tabla 11, de acuerdo con el supuesto general, el
estudio realizado por Lopez (2020) puede confirmar un alto nivel de vinculacion entre
motivacion y compromiso organizacional, lo que sugiere que cuanto mas motivados estan
los empleados, mejor se percibe su compromiso con la organizacion. Asi también, lo
expresan en sus estudios los autores Bendezu y Ugarte (2020) y Lozada (2022). Por otro
lado, siguiendo los resultados de Fernandez (2021), confirmamos una vinculacién débil
entre variables, ya que los trabajadores perciben poca reciprocidad laboral entre la relacion
laboral y el empleador, y el bajo valor del desempefio laboral al no sentirse parte del

equipo de trabajo.

72



CONCLUSIONES

1. La satisfaccion de necesidades afecta el compromiso emocional y se encontrd una
correlacion directa y significativa (0.4140). También, se observo 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
Correlacion directa y significativa (0,4318); demostrando que los colaboradores
retnen las competencias necesarias para garantizar un buen desempefio y son capaces

de encargarse de mayores tareas dentro de la organizacion.

3. La necesidad de afiliacion incide en la obligacién regulatoria, destacando una
correlacion directa y significativa de (0,5050); como valores, el rol primordial que las
organizaciones promueven en sus normas y/o politicas, para que los empleados estén
decididos a comprometerse, cooperar e identificarse con las metas establecidas por la

institucion y/o meta.

4. Finalmente, la motivacion impacta en compromiso organizacional, mostrando una
vinculacion directamente significativa de (0.6982), observandose que una mayor
motivacion implica un mayor compromiso organizacional, basado en que la

motivacion impulsa a los empleados a pertenecer a la institucion.
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RECOMENDACIONES

Recomendamos establecer metas y objetivos que sean alcanzables de acuerdo a las
actividades y conocimientos de los trabajadores, permitiendo reforzar el sentimiento

de logro.

Recomendamos crear programas de incentivos que fomenten el compromiso de

colaboradores con la consecucion de objetivos. (Anexo 07)

Se sugiere implementar programas de capacitacion en liderazgo, compromiso
organizacional y trabajo en equipo para ayudar a los colaboradores a optimizar su

desempefio y habilidades sociales. (Anexo 07)

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 desempefio.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS:

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

Motivacion y su influencia en el compromiso organizacional de los trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa

LINEA DE INVESTIGACION

Sostenibilidad

AUTOR(ES):

Giovanni Dubel Correa Chavez

Santos Fernando Cayatopa Llontop

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS ;
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ANEXO 2: MATRIZ OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 1. Operacionalizacion de la variable 1

Variable: Motivacion

Definicion conceptual: Segun McClelland (1989), la motivacion es la disposicion del individuo para
alcanzar el éxito en actividades que permitan demostrar su capacidad y su desempefio sea

evaluado.
Instrumento: Cuestionario
Dimensiones . .Inlqicadores . ‘ .
(Definicién Operacional) Items del instrumento
Dimensioén 1: Indicador 1: Responsabilidad personal Compuesta por 3 preguntas:

Necesidad del Logro

McClelland (1989), Es
una necesidad del éxito
competitivo, la
bisqueda de Ia
excelencia, lucha por el
éxito y el logro en
relacion con ciertos
estandares.

Segun Romero y Pérez (2012). Se refiere ala
obligacién 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 demas.

Asumo las consecuencias de mis
actos realizados en la empresa

Me siento en la obligacion 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 propdsitos que se desea
lograr, teniendo las caracteristicas que sean
realistas y alcanzables.

Compuesta por 3 preguntas:

La empresa siempre me indica las
metas de manera clara y
especifica

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: Retroalimentacidn personal

Robbins 'y  Coulter  (2014). La
retroalimentacidn 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; sélo asi podran
darse resultados positivos. En cualquier caso,
la retroalimentaciéon 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
opinion sobre el logro de mis
metas

Considero que los consejos y/o
retroalimentaciones recibido




frecuentemente por mis
superiores contribuye a mejorar
mi desempefio

Dimension 2:
Necesidad de Poder

McClelland (1989).
Impulso que lleva a
controlar o influenciar a

Indicador 1: Control

Robbins y Coulter (2014). Control es medir y
corregir el desempefio de los empleados para
asegurar que se cumplan las metas y
objetivos  propuestos, mostrando donde
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 desempefio 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 implementacion del
sistema de control

Indicador 2: Autoridad

Chiavenato (2011). Poder legitimo derivado
de la posicién de una persona en una
organizacion formal. Confiere el derecho de
dar ordenes y esperar obediencia. Es un
poder institucionalizado y formalizado que

Compuesta por 3 preguntas:
Considero que la imagen que
proyecta mi superior encaja con el
cargo que tiene

Veo a mi jefe como un lider que

otros_, @ llevarios - a depende de la legitimidad. contribuye al desarrollo de mis
adquirir un ..
. actividades
comportamiento  que
naturalmente no .
. Percibo que las ordenes
tendrian. . s .
asignadas por mi jefe contribuyen
a realizar eficientemente mis
labores
Indicador 3: Competencias Compuesta por 3 preguntas:
Sagi-Vela (2004). Las competencias es la | Considero reunir el conocimiento,
recopilacion de conocimiento  (saber), | habilidades y actitudes necesarias
habilidades (saber como) y actitudes (saber para mi puesto de trabajo
de cémo debe y quiere ser) que se utilizan al
cumplir una determinada responsabilidad o | Las capacitaciones y talleres que
una determinada contribucion profesional | brinda la empresa contribuye al
para garantizar su buen desempefio. efectivo desarrollo de mis
actividades
Considero que mis competencias
profesionales son determinantes
para garantizar un buen
desempefio en la empresa
Di Ll .| Indicador 1: Relaciones interpersonales Compuesta por 3 preguntas:
imension 3

Necesidad de Afiliacion

Bisquerra  (2003).  Las  relaciones
interpersonales es una interaccion reciproca
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McClelland (1989).
Tendencia a relaciones
interpersonales
cercanas y amistosas,
el deseo de ser amado
y aceptado por los
demas.

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

La relacidén con mis comparfieros
contribuye a un mejor desempefio
dentro de la unidad de trabajo

Considero importante establecer
una buena relacién con mis
compafieros de trabajo

Los vinculos emocionales con mis
comparieros contribuyen a que el
trabajo en equipo sea mas
eficiente

Indicador 2: Reconocimiento

Claveria (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 estédn reforzando ademés las

acciones 'y comportamientos que la
organizacion 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 organizacion contribuyen un
cambio positivo en mis acciones

La empresa otorga
reconocimientos de manera
equitativa con la finalidad de

reforzar mis acciones

Indicador 3: Compafierismo

Bembibre (2020). Es relacion o vinculo

amistoso que se establece entre
compafieros, y que tiene  como
caracteristicas  principales  actitudes 'y

comportamientos en los que prima la bondad,
el respeto y la confianza entre ellos.

Compuesta por 3 preguntas:

Tengo un buen vinculo amistoso
con mis comparieros

Considero que el respeto y la
confianza es determinante para la
realizacién de actividades
laborales

Ayudo a mis comparieros cada
vez que se pueda a realizar mejor
sus actividades
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Tabla 2. Operacionalizacién de la variable 2

Variable: Compromiso organizacional

Definicion conceptual: Segun Meyer y Allen (1991), es un estado psicologico que caracteriza una
relacion entre una persona y una organizacion

Instrumento: Cuestionario

. . Indicadores
Dimensiones S . ‘ .
(Definicion Operacional) Items del instrumento
Indicador 1: Lazos emocionales con la | Compuesta por 3 preguntas:
organizacion
La empresa toma en cuenta la

Meyer y Allen (1991). Los empleados tejen | satisfaccion de mis necesidades
lazos emocionales con la organizacion | laborales en el proceso de su
cuando perciben la satisfaccion de sus planificacion
necesidades y sus expectativas, por lo tanto, .
disfrutan de su permanencia en la La empresa contribuye a la
organizacion. formaqon de los lazos

emocionales entre los

trabajadores para generar un
sentido de pertenencia
Me siento orgulloso de pertenecer
a la organizacion porque
contribuye a mi trabajo profesional
Indicador 2: Sentimiento de pertenencia ala | Compuesta por 3 preguntas:
. i entidad
Dimensiéon 1:

Compromiso afectivo

Meyer y Allen (1991).
Describe una
orientacion emocional
que el empleado siente
hacia la organizacion.

Fenster (2015). El sentido de pertenencia
como un conjunto de sentimientos,
percepciones, deseos, necesidades,
construidas sobre las bases de practicas
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.

La empresa mediante el conjunto
de actividades diarias refuerza mi
sentido de pertenencia

Se promueve a través de las
actividades diarias la integracion
de los trabajadores en la
organizacion

Las distintas actividades diarias
en la empresa contribuye a tener
una buena experiencia profesional

Indicador 3: Percepcion de satisfaccion de
necesidades

Meyer y Allen (1991). La satisfaccion de las
necesidades de los empleados permite que
se sientan apoyados por la compafiia, estan
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

Dimension 2:
Compromiso continuo

Meyer y Allen (1991).
(Necesidad) Indica el
reconocimiento de la
persona, el trabajador
se siente conectado
con la institucion
porque ha invertido
tiempo, dinero vy
esfuerzo 'y dejarlo
significaria  perderlo
todo; También perciben
que sus oportunidades
fuera de la empresa
son minimas, 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
organizacion, debido a la busqueda de
inversiones (remuneraciones, bonificaciones,
aprendizaje, etc) acumuladas y resultantes
de pertenecer a la organizacion.

Compuesta por 3 preguntas:

Mi permanencia en la
organizacion es un asunto de
necesidades econdmicas y no de
deseo

Mi permanencia en la
organizacion 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, fisicos vy
psicolégicos), perciben las oportunidades
fuera de la compafiia.

Compuesta por 3 preguntas:

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

La experiencia y conocimientos
adquiridos por la organizacion me
permite postular a otras entidades

Considero que tengo muy pocas
opciones de conseguir un mejor
trabajo

Indicador 3: Inversiones en la organizacién

Meyer y Allen (1991). Los trabajadores
sienten una conexion con la institucion
porque ha invertido tiempo, dinero, Yy
esfuerzo; dejarlo significaria 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 retribucién
econémica es mejor en
comparacién de otras entidades
en el rubro

Dimension 3
Compromiso normativo

Meyer y Allen (1991).
Creencia en la lealtad a
la organizacion
(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 vy justas, premiando
esfuerzos y corrigiendo prudentemente fallos
0 desaciertos. Es, pues, una cuestion
reciproca: 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 cuestién 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 organizacion,
empezando, ciertamente, por los mas 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 organizacién espera
que los empleados hagan aportaciones y les
otorga incentivos y recompensas para
motivarlos a que aporten mas.

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
organizacion

Meyer y Allen (1991). Los empleados
perciben un sentimiento de deuda con la
institucion tal vez por recibir beneficios o
prestaciones, que hace que el empleado se
sienta obligado permanecer alli hasta que la
deuda esta cubierta.

Compuesta por 3 preguntas:

Considero que estoy en deuda con
la empresa, por lo beneficios
otorgados

Considero que debo retribuir la
consideracion 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 RECOPILACION DE INFORMACION

Nombre del Instrumento: Cuestionario sobre Motivacion

Autores del Instrumento: Cayatopa Llontop, Santos Fernando

Correa Chavez, Giovanni Dubel

Definicion Conceptual: McClelland (1989), la motivacion es la disposicion del individuo para alcanzar el éxito en actividades
que permitan demostrar su capacidad y su desempefio sea evaluado.

Poblacion: 76 trabajadores de la unidad de atencion al cliente
Escalas
Indicador Preguntas _
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D1 1 1.- Asumo las consecuencias de mis actos

. - realizados en la empresa
Necesidad | Responsabilidad

del Logro personal 2.- Me siento en la obligacion de responder por mis
actos equivocados dentro de la empresa

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

12 1.- La empresa establece las metas de manera

clara y especifica
Metas

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

MOTIVACION

13 1.- Recibo frecuentemente orientaciones y/o

. .| consejos sobre los resultados obtenidos de mi
Retroalimentacion | trapajo

personal

2.- La empresa toma en cuenta mi opinién sobre el
logro de mis metas

3.- Considero que los consejos ylo
retroalimentaciones recibido frecuentemente por
mis superiores contribuye a mejorar mi desempefio
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D2

Necesidad
de Poder

11

Control

1.- Percibo que el sistema de control de mis
superiores permite mejorar mi desempefio 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 implementacion del
sistema de control

12
Autoridad

1.- Considero que la imagen que proyecta mi
superior encaja con el cargo que tiene

2.- Veo a mi jefe como un lider que contribuye al
desarrollo de mis actividades

3.- Percibo que las ordenes asignadas por mi jefe
contribuyen a realizar eficientemente mis labores

13

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
desempefio en la empresa

D3

Necesidad
del
Afiliacion

11

Relaciones
interpersonales

1.- La relaciéon con mis comparieros contribuye a
un mejor desempefio dentro de la unidad de trabajo

2.- Considero importante establecer una buena
relacion con mis comparieros de trabajo

3.- Los vinculos emocionales con mis comparieros
contribuyen a que el trabajo en equipo sea mas
eficiente

12

Reconocimiento

1.- Percibo que mis superiores reconocen la
eficiencia y eficacia al realizar mis actividades

2.- Los reconocimientos otorgados por la
organizacion 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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13

Compafierismo

1.- Tengo un buen vinculo amistoso con mis
comparieros

2.- Considero que el respeto y la confianza es
determinante para la realizacion de actividades
laborales

3.- Ayudo a mis compafieros 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 Chavez, Giovanni Dubel

Definicion Conceptual:

Segun Meyer y Allen (1991), es un estado psicol6gico que caracteriza una relacién entre

una persona y una organizacion.

Poblacion:

76 trabajadores de la unidad de atencién al cliente

Variable
Dimension

Indicador

Preguntas

Escalas

TOTALMENTE EN

DESACUERDO
EN DESACUERDO

NI DE ACUERDO NI
EN DESACUERDO

DE ACUERDO

TOTALMENTE

ACUERDO

—

N

w

'S

D1

Compromiso
afectivo

COMPROMISO ORGANIZACIONAL

1

Lazos
emocionales

1.- La empresa toma en cuenta la
satisfaccion de mis necesidades
laborales en el proceso de su
planificacion

2.- La empresa contribuye a la
formacion de los lazos emocionales
entre los trabajadores para generar un
sentido de pertenencia

3.- Me siento orgulloso de pertenecer
a la organizacién porque contribuye a
mi crecimiento profesional

12

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 integracion de los
trabajadores en la organizacién

3.- Las distintas actividades diarias en
la empresa contribuye a tener una
buena experiencia profesional

1.- Siento que la empresa promueve
mi crecimiento y desarrollo profesional

89




Percepcion de
satisfaccion 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

1

Necesidad de
trabajo en la
entidad

1.- Mi permanencia en la organizacién
es un asunto de necesidades
economicas y no de deseo

2.- Mi permanencia en la organizacion
es debido a la necesidad de tener un
trabajo fijo

3.- La necesidad de tener mayor
crecimiento profesional me obliga
permanecer en la empresa

12

Opciones
laborales

1.- Los beneficios econémicos
otorgados por la empresa, son
superiores a la competencia

2.- La experiencia y conocimientos
adquiridos por la organizacion me
permite postular a otras entidades

3.- Considero que tengo muy pocas
opciones de conseguir un mejor
trabajo

13

Inversiones en
la organizacion

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 retribucién
econdmica es mejor en comparacion
de otras entidades en el rubro

D3

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

12

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

13

Sentimiento de
deuda con la
organizacion

1.- Considero que estoy comprometido
con la empresa, por lo beneficios
otorgados

2.- Considero que debo retribuir la
consideracion 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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USMP

SAN MARTIN DE PORRES

ANEXO 4: FORMATO VALIDACION DE JUICIO DE ESPECIALISTAS

INSTRUCCIONES:

Para validar el Instrumento debe colocar en el casillero de los criterios: suficiencia, claridad, coherencia y
relevancia, el nUmero que segun su evaluacion corresponda de acuerdo a la rubrica.

RUBRICA PARA LA VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Criterios Escala de valoracion
1 2 3 4
. SUFICIENCIA: Los items no son | Los items miden | Se deben incrementar
Los items que pertenecen a suficientes para | algin aspecto de la | algunos items para Los it
una misma dimension o medirla dimension o | dimension 0 | poder evaluar la 0: : entws Son
indicador son suficientes indicador. indicador, pero no | dimension o indicador | SU"IEN'eS:
para obtener la medicién de Zlorresp.qndter; | a la | completamente.
asta. imension total.
. CLARIDAD: El item no es claro. | Elitemrequiere varias | Se  requiere  una | El item es claro,
El item se comprende modificaciones o una | modificacion muy | tiene seméntica y

facilmente, es decir su modificacion ~ muy | especifica de algunos | sintaxis
sintactica y semantica son grande en el uso de | de los términos del | adecuada.
adecuadas. las  palabras de | item.
acuerdo con su
significado o por la
ordenacion de las
mismas.
. COHERENCIA: El item no tiene | EI item tiene wuna | El item tiene una | Elitemse
El item tiene relacion logica | relacion logica con | relacion  tangencial | relacion regular con la | encuentra
con la dimension o indicador | la dimension o | con la dimension o | dimension o indicador | completamente
que esta midiendo. indicador. indicador. que esta midiendo relacionado con la
dimensién o
indicador que esta
midiendo.

. RELEVANCIA:

El item es esencial o
importante, es decir debe ser
incluido.

El item puede ser
eliminado sin que se

vea afectada la
medicion de la
dimensién 0
indicador.

El item tiene alguna
relevancia, pero otro

item puede estar
incluyendo lo que
éste mide.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

El item es muy
relevante y debe
ser incluido.

Fuente: Adaptado de: www.humana.unal.co/psicometria/files/7113/8574/5708/articulo3_juicio_de_experto_27-36.pdf




FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N°2
VARIABLE 2 (Compromiso Organizacional)

Nombre del instrumento | Cuestionario dingido a los trabajadores de I unidad de atencion al cliente de [ empresa “Electronorie

motivo de evaluacion:

SA'

Autores del Instrumento

| Glovanni Dubel Correa Chévez

Santos Femando Cayatopa Llontop

Variable 2:

(Especificar sl es variable
dependiente o

Compromiso Organizacional (Variabie dependients)

Independiente)
Pablacion:

Trabajadores de la unidad de atencion al cliente de [a empresa ‘Electronorte S.A

Dimensién / Indicador

Items

;

&

:

3

i

3

Observaciones y/o
recomendaciones

Dt Compromiso
afectivo

I1: Lazos emoclonales
con la organizacion

1- La empresa toma en cuenta Ia
satisfaccidn de mis necesidades laboraies
en el proceso de su planificacion

2.- Laemprasa contribuye a la formacion de
15 lazos emocionales entre los trabajadores

para generar un sentido de pertenencia

3.~ Me siento orgulloso de pertenecer a la
organizacion porque contribuye a mi
crecimiento profesional

122 Sentimiento de
pertenencia a la entidad

1- La empresa mediante el conjunio de
actividades diarias refuerza mi sentido de

perienencia |
2.- Sa promueve a traves de las actividades
diarias 1a integracion de Ios trabajadores en
la organizacion

3.- Las distintas actividades diarias en I3

empresa contribuye a tener una buena
experiencia profesional

13:  Percepcion  de
satisfaccion de
1wcesidades

1~ Siento que la empresa promueve mi
crecimiento y desamolio profesional

2.- Percibo un mayor compromise con la
empresa, cuando  safisface  mis
necesidades laborales

3.- Considero que el apoyo profesional por
parte de la empresa contribuye a mejorar mi
rendimiento en mis actividades laborales

J2: Compromiso
sonfinuo

1: Necesidad de trabajo
an la entidad

1.- Mi permanencia en |a organizacion es un
asunto de necesidades econdmicas y no de

%MNEWQ

debido a la necesidad de tener un trabajo

fijo
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12: Opciones laborales

13: Inversiones en fa
organizacitn

1.- Considero que el tempo dedicado a esta
empresa me ha dado buencs resullados

2.- Sl continuo en esta empresa es por lodo
&l tempo y esfuerzo dedicado en ella

D3: Compromiso

11 Lealtad & Ia empresa

2- Los valores que promuave 3 empresa
genera un sentimiento de lealtad

3- Todas las actividades ylo acciones
confempladas en las normas de fa empresa
ha generado en mi un sentimiento de keattad

12: Reciprocidad con la

2. Percibo que mis apories son importantes

1. Desarolio mejor mis labores para
obtener recompensas adicionaies por parte
la empresa

en el logro de fos objetivos en mi unidad de
rabajo

3- Considero que e sstema de
bonificaciones actual es equitativo con ef
esfuerzo que realizo

@ Senfimiento de
Jeud con la
yrganizacion

1.- Considero que estay comprometido con
la empresa, por o beneficios otorgados

2- Considero que debo retrbulr ia
consideracion y beneficios laborales que la
empresa ma ha ofrecido

3.« Consigero los bensficios y prestaciones
brindados por 3 empresa sobre pasa mis
expectativas

Emdovﬂdduupom
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INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:
Tipo de validador: Interno ( ) Extemo( X )
- [Docente USMP]
Apellidos y :
nombees: Celis Sirlopy Vilma Cristina
Sexo; Hombre( )  Mujer(X)
Profesion: MBA Administracion Estratégica de Empresas
Grado académico Licenciado' { ) Maestro ( X ) Doctor ()
mlm De5at0( ) Dettats( )  Det6a20( )  De2famds(X)
Solamente para validadores externos
hganizacién donds | |70 _4niversidad Tecnolbgica del Perl
Cargo actual: Catedratica Universitaria
Area de ;
especializaci¢ Administracion
N° telefonico de
s 978724394
Correo electrénico
de contacto
Medio de Nota: Informacion requerida exciusivamente para seguimiento académico del alumno.
preferencia para
contactario Por teléfono ( x ) Por correo electronico ( )
Firma Experto

* Los validadores Internos, docentes de otras universidades de prestiglo o Investigadores, deben poseer ol grado académico de
Maestro o Doctor; para los profesionales especiaiizados y las empresarios con expariencia en el tema de investigacion de!
alumno, se podré considerar a profesionales con la licenciatura correspondients.
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

TABLA N° 2

VARIABLE 2 {Compromiso Organizacional)

Nombre del Instrumento Cuestionario dirigido 2 los trabajadores de la undad de atencion al cliente de la empresa “Elactronorte
motivo de evaluacion: SA"
| Autores del Instrumento | Giovanni Dubel Comea Chavez
Santos Fernando Cayatopa Lloniop
Variabie 2 Compromisa Organizacional (Variable dependiente)
(Especificar si es vanable
dependiente o
independiente)
Pabtacion: Trabajadores de k& undad de afencdn al ciients de & empresa “Efgctronorts SA"
2=
g 5 g |8
Dimension / Indicador tems 2 - i Observaciones ylo
'§ |35 recomendaciones
w
D1: Compromiso 4
afectivo
11: Lazos emocionales | 1.- La empresa toma en cuenta la 4 |4 |4
con |a organizacion satisfaccion de mis necesidades laborales
en el proceso de su planificacion
2. La empresa contribuye a la formacion de 4 4 |4
los lazes emocionales entre los
trabajadores para generar un sentido de
_pertenencia .
3.- Me siento orgufioso de pertenecer a la 4 |4 |4
organizacidn porque confnbuye a mi
crecimiento profesional =
122 Sentimiento de | 1.- La empresa mediante el conjunto de 4 (3 |4
pertenencia a |a entidad | actividades diarias refuerza mi sentido de
pertenencia
2.- Se promuave a lravés de las actividades 4 4 |4
diarias a integracion de los trabajadores an
la organizacion
3.- Las distintas actividades diarias en la 3 4 |4
empresa contribuye a tener una buena
experiencia profesional
13 Percepcion de | 1.- Siento que la empresa promueve mi 4 (4 |4
satisfaccién e | crecimiento y desarrollo profesional
necesidades 2.- Percibo un mayor compromisa con |a 4 |4 |4
empresa, cuando satisface mis
necesidades laborates
3.- Considero que el apoyo profesional por 4 4 |4
parte de la empresa contribuye a mejorar mi
rendimiento en mis aclividades (aborales
D2: Compromiso 4
continuo
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11: Necesidad de trabajo
en la entidad

1.- Mi permanencia en 2 organizacidn es un
asunto de necesidades econdmicas y no de
deseo

2.- Mi permanencia en la organizacion es
debido & la necesidad de tener un trabajo

3.- La necesidad de tener mayor
cracimiento profesional me obliga
permanecer én la

12: Opciones laborales

1.- Los beneficios econdmicos otorgados
por fa empresa, son superiores a la
competencia

2- La experiencia y conocimientos

adquiridos por la organizacion me permite
posiular a olras entidades

3.- Considero que tengo muy pocas
opciones de consaguir un mejor trabajo

13: Inversiones en la
organizacion

1.- Considero que el tlempo dedicado & esta
ampresa me ha dado buenos resultados

2. Si continuo en esta empresa es por tado
&l tiempo y esfuerzo dedicado en ella

3. Considero que la retribucidn econdmica
&5 mejor en comparacion de otras
antidades en el rubro

D3: Compromiso
normativo

I1; Lealtad a la empresa

1.- La sinceridad y jusiicia que praciica la
empresa despierta en mi un sentimiento de
lealtad

2.- Los valores que promueve (3 empresa
genera un sentimiento de lealtad

3.- Todas las actividades y/o acciones
contempladas en las normas de ks empresa
ha generado en mi un senfimiento de lealtad

12- Reciprocidad con la
entidad

1.- Desarrelio mejor mis |abores para
obtener recompensas adicionales por parte
la empresa

2- Percibo que mis aportes son imporantes
an &l logro de los objetivos en mi unidad de
trabajo

3.- Considero que el sistema de
bonificaciones actual es equitativo con el
esfuerzo que realizo

13: Sentimiento de

1.- Considero que estoy comprometido

deuda con la | con laempresa, por lo beneficios oforgados

organizacion 2.- Considero que debo refribuir la
consideracion y beneficios laborates que la
empresa me ha ofrecido

brindados por la empresa sobre pasa mis
expectativas

Firma de validador experto
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INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:
Tipo de validador: Intemo ( ) Externo (x)
Apellidos y ? ;
aombires: Yovera Rivas Milagros del Pilar
Sexo: Hombra () Mujer (X )
Profesion: Abogada
Grado académico | Licenciado' (X) Maestro ( ) Doctor ( )
mm Deda7(x) De8at2( )  Defdai7( )  Dei8amas()
Solamente para validadores externos
Organizacion donde |, .. .
tabors: Ministerio Plblico
Cargo actual: Especialista Administrativo
Area Id“. ion Potencial Humano
N° telefonico de
contach 852869258
Correo electrénico | Correo institucional: myovera@mpfn.gob.pe
de contacto
Medio de Nota: Informacion requenda exclusivaments para seguimiento académico del alumno.
preferencia para :
contactario Por teléfona ( ) Por correo electronico (X)
Firma Validador Experto

! Los vaiidadores intermos, docentes de otras universidades de prestigio o investigadores, deben poseer &l grado
académico de Maestro o Doctor, para los profesionales especializados y los ampresarios con experiencia en el tama de
investigacion del alumno, se podra considerar a profesionales con |a licencistura comespondiente.
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

10

TABLA N°* 1
Variable 1 (Motivacion)

Nombre dei Insirumento | Cuestionario diigido a los trabajadores de fa unidad de atencidn al cliente de la empresa Electronorte

motivo de evaluacion: SA

Autores del Instrumento | Giovanni Dubel Correa Chévez

Santos Femando Cayatopa Liontop
Variable 1: Motivacian (Variable independiente)
(Especificar si es variable
dependiente o
independienta)
Pablacian: Trabajadores de la unidad de atencion al cliente de la empresa "Electronorte S.A”
E- | 2
03|28
Dimension / Indicador Items S g Observaciones ylo
S o |8 '§ recomendaciones
w (%] o«
D1: Realizacin 4
I1; Responsabilidad 1.~ Asumo Ias consecuendias de mis aclos 3 [3 |4
personal realizados en la empresa
2.- Me siento en la obigacion de respander 3 |3 |4
por mis actos equivacados dentro de la
ampresa
3.- Soy consciente que debo realizar mis 4 4 4
labores con la mayor responsabilidad
pasible

12: Metas 1.- La empresa establece 1as metas de 3 (4 |4
manera clara y especifica
2.- Considero que las metas de mi unidad 4 4 |4
de trabajo son realistas y alcanzables
3.~ Siento que mis actividades labores 3 4 |4
contribuyen en los resultados que desea
lograr la emprasa

13: Retroalimentacion 1.- Recibo frecuentemente orientaciones ylo 4 |4 |4

personal consefos sobre los resultados obtenidos de

mi trabajo

2.- La empresa toma en cuenta ml opinion 4 4 |4
sobre el logro de mis metas

3.~ Considero que los consejos ylo 3 4 |4
retroalimentaciones racbido
frecuentemente por mis superiores
contribuye a mejorar mi desemperio

D2 Poder 4

11: Control 1.- Percibo que el sistama de control de mis 3 (4 |4

superiores permite mejorar mi desempefio
enla empress

2. Considero que &l sislema control es una 3 |4 |4
herramienta que permite identificar las
desviaciones de mis actiidades y me ayuda
core!

i-cwmmdmwmum 4 |4 |4
metas y objetivos se debe a la corecta
implementacion de! sistema de control
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1n

12: Autoridad

1.- Considero que fa imagen que proyecta
mi superior encaja con el camgo que tiene

2- Veo a mi jefe como un lider que
| contribuye al desarmolo de mis achvidades

3.- Percibo que das ordenes asignadas por
mi jafs contribuyen a relizar sficentermants
mis labores

13: Campetencia

1.- Considero reunir &l conocimiento,
habilidades y actitudes necesarias para mi
pussto da trabajo

2. Las capacitaciones y talleres que binda
ia empresa contribuye af efecivo desarmolio

D3 Afiiiacion

I1; Relacones
interpersonales

1- Ls relacion con mis compaferos
contribuye a un mejor desempefio dentro de
12 unidad de trabajo

2- Considero imporiante establecer una
buens refacion con mis compaiercs de

trabajo
3.- Los vinculos emodionales con mis

companeras conirbuyen a que el trabajo en
ipo sea mas eficients

|1Z: Reconocimiento

1.- Percibo que mis superiores reconocen la
eficiencia y eficacis al realizar mis
actividades

3.- La empresa otorga reconocimientos de
manesa equitativa con la finakdad de
reforzar més acciones

13: Compafensmo

1.- Tengo un buan vinculo amisloso con mis
COMPaERerns

2.- Considero que &l respelo ¥ |s confianza
ss determinante para |a reakizacidn de
actividades iaborales

3.+ Ayudo @ mis compefieros cada vez que

58 pueda 8 realizar mejor sus actvidades

Firma de validador experto
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INFORMACION DEL VALIDADOR EXPERTO

Validado por:
Tipo de validador: | "o (X ) Erme. )
[Docente USMP]
m:sy Supo Rojas Dante Godofredo
Sexo: Hombre (X)  Mujer( )
Profesién: MBA Administracion y Gestion de Empresas
Grado académico | Licendiado'( ) Maestro ( X ) Doctor ( )
Afios d
‘mm:“m De5a10() Det1a15( ) De16a20( ) De 21 a més (X)
Solamente para validadores extemas
Organizacion donde
labora:
Cargo actual:
Area de
especializacion
N telefénico de
contacto
Correo electronico | Correo institucional:
de contacto
Medio de Nota: Informacion requerida exclusivamente para seguimiento académico del alumno.
preferencia para
contactarlo Por teléfono () Por correo electrénico ( X )
——
A y/
1T
" Firma Validador Experto

! Los validadores internos, docentes de otras universidades de prestigio o Investigadores, deben poseer el grado académico
de Maestra a Doctor; para los profesionales especlalizados y los empresarios con experiencia en el tema de Investigacion del
alumno, se podra considerar a profesionales con Ia licenciatura correspandiente.
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ANEXO 5: CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO DE ACCESO PUBLICO

:r_ Foodtad de = A
USMP|=s ..., A e

aa i)
i a1 ronsts | ¥ Rocursos Humanos '/.\TSJ.;S;L’ N o Aii-"__._
o | ACC

Por medio de la presente, informamas que la empresa Elactronorte $.A, autonza los alumnos (a) Giovanni
Dubel. Comea Chivez y Santes Fernando Cayatopa Llontop con cidigo de matricula No. 72580034 y
47462692 de la Escuela Profesional de Administracién, de la Univarsidad de San Martin de Porres. hacer uso
dohthlemnuw’onuM,cmdeomﬂumwahmﬂudon.mddnamloduu

proyecto de investigacion, la cual lleva por titulo: “MOTIVACION. Y. SU INFLUENCIA EN.EL COMPROMISQ

ORGANIZACIONAL DE LA UNIDAD DE ATENCION AL, CLIENTE, ELECTRONORTE 5.4, PROVINGIA DE
CHICLAYOQ, ANQ 2022,

Dichaiﬂbmaom.umimdhwqodowwammmwmmwlwﬂ
con fines netamente académicos.
Se expide ia presents CONSTANCIA DE CONSENTIMIENTO INFORMADO, a solicitud del interesade (a), para
los fines que estime conveniente.

Pimentel, 17 de Octubre de 2022

~o 4‘ 1
B

o

-
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USMP

SAN MARTIN DE PORRES

ANEXO 6: INSTRUMENTO RECOLECION DE DATOS ENTREVISTA ESTRUCTURADA

DATOS GENERALES:

Apellidos y Nombres:

Cargo:

Ubicacioén:

INSTRUCCIONES
Por favor responda a las siguientes preguntas:

1.- ;Considera que la motivacion en los trabajadores es muy importante en la organizacidon?
(Por qué y como la realizan?

2.- ;Considera que el personal de la unidad de atencién al cliente tiene un alto grado de
responsabilidad en el logro de las metas?

3.- ;La empresa brinda algin reconocimiento a los trabajadores cuando cumplen con los
objetivos trazados en la unidad de atencion al cliente? (De qué forma?
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4.- ;Durante el tiempo de trabajo, algunos de los trabajadores acuden constantemente a
consultarle sobre el desarrollo de sus actividades en la unidad de atencion al cliente?

5.- ;Considera que el sistema de control en la unidad de atencion al cliente, permite a los
trabajadores mejorar sus competencias organizacionales en sus labores? ;Cuales son dichos
sistemas de confrol?

6.- ;Los trabajadores tienen oportunidades de aprender y crecer profesionalmente en la
empresa? ;Como logran estas oportunidades?

7.- (Con que frecuencia se reune con los trabajadores para reforzar aspectos vinculados con
el trabajo? ;Como se coordinan las reuniones?

8.- (Toma en consideracion las opiniones de los trabajadores para la implementacion de
solucion de problemas en la unidad de atencion al cliente?
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9.- ;Cree que los trabajadores de la unidad de atencion al cliente se sienten comprometidos
con la empresa? ;Como lo demuestran?

10.- ;Cree usted que influye la motivacion en el compromiso de los trabajadores de la unidad
de atencion al cliente? ;Como lo percibe?
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ANEXO 7: PROPUESTA DE MOTIVACION Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL PARA
COLABORADORES DE UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DEL ELECTRONORTE S.A. -
PROVINCIA DE CHICLAYO

I.- Presentacion

De acuerdo McClelland (1989) la motivacion se basa en las emociones, en un interés de la condicion
afectiva, haciendo que la persona esté a disposicion de desarrollar mejor sus actividades que permitan
demostrar su capacidad y su desempeiio.

Segun Meyer y Allen (1991) el compromiso organizacional se caracteriza por la relacion entre una
persona y una organizacion, lo que tiene consecuencias para la decision de continuar en la
organizacion o abandonarla.

Es por ello que, un plan de motivaciéon y compromiso organizacional es muy importante para que el
trabajador brinde su mejor aporte en el puesto asignado, enfocandose en generar una mayor eficiencia
y mejor desempefio. Por lo cual, la presente propuesta permitird que el trabajador presente una mejor
disposicion en el desarrollo de sus actividades, generando un sentimiento de permanencia en la
organizacion.

IL- Objetivo|

El objetivo de la presente propuesta, proporciona los motivos adecuados para los tfrabajadores de la
unidad de atencion al cliente y, sobre todo, incrementa el nivel de compromiso organizacional de los
colaboradores.

III.- Alcance
La presente propuesta es de aplicacion para todo el personal que trabaja en la Unidad de Atencion al
Cliente del Electronorte S.A., Provincia de Chiclayo — Afio 2022.

IV.- Justificacion

Las personas son la columna vertebral de cualquier empresa; pues, de ellos depende el éxito de esta.
Por lo cual, un personal motivado y comprometido, son los pilares fundamentales en los que las
grandes empresas sustentan sus logros. Estos aspectos, permiten que una empresa alcance altos
niveles de competitividad, siendo parte esencial de los nuevos enfoques administrativos. Es asi que,
la principal esencia de trabajadores motivados, se encuentra en el trato que recibe en sus relaciones
individuales, en la confianza, respeto y consideracion que sus jefes tienen hacia él. También son
importantes, el ambiente laboral y la medida en que éste facilita el cumplimiento del trabajo de
colaborador.

V.- Recursos

a) Humanos
v’ Expositores
v Especialista
v Facilitadores
v Participantes

b) Materiales
v Documentacion: Certificados, Constancias, Evaluacion, Material de Estudio, entre otros.
v Infraestructura: Las actividades se desarrollaran dentro de la Empresa.

V1.- Estrategias del Plan de Motivacién y Compromiso Organizacional
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a) Estrategias Salariales

Estrategias | Actividades Finalidad Indicador Periodo Responsable
Otorgamiento
de bonos .
L. Incentivar los o
economicos a . N° de
trabajadores .
los trabajadores <
. para que Mensual Jefe de Area
trabajadores gue cumplen
logren las
por el las metas
. metas
cumplimiento
de metas
Incentivos
Monetarios | Otorgamiento
de vales
(consumo/ | Incentivar los N° de
compras / trabajadores .
. trabajadores <
viaje) a los para que Mensual Jefe de Area
. que cumplen
trabajadores logren las
las metas
por el metas
cumplimiento
de metas
b) Estrategias de Capacitaciones
Estrategias Actividades Finalidad Indicador Periodo Responsabl
e
Tallares de Contribuir en
habilidades su formacion Nivel de ) Recursos
Talleres - ~ | Trimestralment
dinamicos blandas para profesional | desempefio o Humanos /
la atencion al de los laboral Jefe de Area
publico trabajadores
Capacitacione
f)feontzzrin Mejorar las
P . capacidadesy | Nivel de Recursos
competencias - o
de competencias | aprendizaj | Mensualmente Humangs /
L de e Jefe de Area
o colaboracion
Capacitaciones . colaboradores
en trabajo en
constantement .
equipo
e
Poner en Incentival’ a
préactica lo que los Nivel de Recursos
aprendidoen | trabajadores | aprendizaj | Mensualmente | Humanos /
las generen e Jefe de Area
capacitaciones NUEvos
conocimiento

107




Sy
competencias

Determinar la | Formar una
. . Numero de Recursos
importancia cultura de .
. sugerencia | Mensualmente | Humanos/
de las aprendizaje <
o S Jefe de Area
capacitaciones constante
c) Estrategias para el Desarrollo Laboral
Estrategias Actividades Finalidad Indicador Periodo Responsable
Acuerdos con | Retencion de . Recursos
o Promedio de
institutos o los e Semestral Humanos /
o . calificacion <
universidades | trabajadores Jefe de Area
Reconocimiento ., .
Retencidn de Nivel de Recursos
por logros -
los cumplimiento Mensual Humanos /
Programa laborales y . . !
. - trabajadores | de objetivos Jefe de Area
formativo académicos
Promover a
colaboradores | Retencién de Nivel de Recursos
realizar linea de los cumplimiento Anual Humanos /
carreraen la trabajadores | de objetivos Jefe de Area
entidad
Concursos Retencién de Nivel de Recursos
Ascensos . o
. internos para los académico y Anual Humanos /
continuos . . <
ascensos trabajadores profesional Jefe de Area
Aplicacion de Conocer su . Recursos
. o N Puntaje
) evaluacion 360 desempefio obtenido Anual Humanos /
Evaluacion grados laboral Jefe de Area
de
A Conocer las
desempefio Implementar un | debilidades / Recursos
laboral P : - Mensual Humanos /
feeback guejas de los <
. Jefe de Area
trabajadores
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ANEXO 8: REMISION DEL CUESTIONARIO A LOS TRABAJADORES

CUESTIONARIO A LOS TRABAJADORES DEL ELECTRONORTE S.A. b1V & ~

©

GIOVANNI DUBEL CORREA CHAVEZ T T U B & o1

Para: ezeladap@diztriluz.compe; ifonsecan@diztriluz.compe; jolivad@diztriluz.com.pe y 67 mas Lun 21

Buenos dias estimado colaborador, el presente instrumento que forma parte de un trabajo de investigacion, el cual tiene
como objetivo de determinar la influencia de la motivacion en el compromiso organizacional en los trabajadores de la Unidad
de Atencion al Cliente - Provincia de Chcilayo de la empresa Electronorte 5.A. - 2022

Estames realizando el siguiente cuestionario, el cual le agradeceremos conteste con la mayor sinceridad posible.
https://forms.gle/iDPQECKKTVUpYVoQO8

Agradecemos su atencion y estamos atentos a su respuesta.

Saludos Cordiales.

Atte.

Giovanni Correa.
Fernando Cayatopa.

e CUESTIONARIO A LOS TRABAJADORES DEL
ELECTRONORTE S.A.

Estimado colaborador, el presente instrumento que forma parte de un trabajo

de investigacidn, el cual tiene como objetivo de determinar la influencia de la

motivacion en el compromiso organizacional en los trabajadores de la Unidad
de Atencion al Cliente de la empresa Electronorte S.A. - Provincia de Chiclayo
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ANEXO 9: REMISION DE ENTREVISTA A JEFES DE UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE

ENTREVISTA ESTRUCTURADA hi1v & ~
e GIOVANNI DUBEL CORREA CHAVEZ 4 &~ B
Fara: ngonzalezb@diztriluz.com.pe; scamposh@diztriluz.com.pe; fariasr@diztriluz.com.pe y 6 méas Lun 26,09/2022 8:00

Buenos dias estimado colaborador, el presente instrumento que forma parte de un trabajo de investigacién, el cual tiene
como objetivo de determinar la influencia de la motivacion en el compromiso organizacional en los trabajadores de la Unidad
de Atencion al Cliente de la empresa Electronorte S.A. - Provincia de Chiclayo 2022

Estameos realizando el siguiente cuestionario, el cual le agradeceremos conteste con la mayor sinceridad posible.

https://forms.gle/ixFabU2pLYKxhHZrg

Agradecemos su atencion y estamos atentos a su respuesta.
Saludes Cordiales,
Atte.

Giovanni Correa.
Fernando Cayatopa.

INSTRUMENTO DE RECOLECION DE DATOS
ENTREVISTA ESTRUCTURADA

Estimado colaborador, el presente instrumento que forma parte de un trabajo
de investigacion, el cual tiene como objetivo de determinar la influencia de la
motivacion en el compromiso organizacional en los trabajadores de la Unidad
de Atencidn al Cliente de la empresa Electronorte S.A. - Provincia de Chiclayo

WNTIT Crtarnne ranlizands Al ciaoiands cosctinnaria sl cosl e saesdacarornne

110




BASES DE DATOS DEL CUESTIONARIO
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ANEXO 11: ENTREVISTA CON EL JEFE DE UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE PROVINCIA
DE CHICLAYO

1.- ;Considera que la motivacion en los trabajadores es muy importante en la organizacion?
(Por qué v como la realizan?

51, porque los colaboradores al sentirse motivados realizan sus labores con un alto grado de eficacia,
se sienten comodos en su puesto de trabajo v comprometidos con los objetrvos de la umidad, en m
calidad de jefe de dicha area trato de estar al tanto de sus dificultades v dudas, ademas de darle 1a
importancia v valor que tiene cada colaborador sea cual sea su puesto o rango jerarquico, alabando
sus aciertos v corrigiendo de manera constructiva sus errores.

2.- ;Considera que el personal de la unidad de atencién al cliente tiene un alto grade de
responsabilidad en el logro de las metas?

51, todos los colaboradores de la umdad de atencidn al cliente-Chiclayo estamos muy comprometidos
(v me incluyo) con el logro de las metas v objetivos, cada uno de nosotros somos conscientes de la
importancia de nuestra labor v literalmente nos ponemos la camiseta por la mstitucién para sacarla
adelante v lograr ser reconocidos como la umidad mas eficiente v eficaz de la region v porque no del
Pemi.

3.- ;La empresa brinda algin reconocimiento a los trabajadores cuando cumplen con los
objetivos trazados en la unidad de atencion al cliente? ;De qué forma?

51, quiero dejar en claro que todos los colaboradores son importantes para nosotros va que todos se
esfuerzan por mejorar laboralmente dia a dia v eso es reconocido por mi persona cada que tengo
oportunidad, sin embargo como en todo lugar hay algunos que destacan por sobre todos los demas,
tenemos colaboradores que cumplen con los objetivos casi siempre, otros de manera esporadica v
algunos nunca o casi nunca, a los trabajadores que cumplen con los objetivos se les realiza un
reconocimiento publico delante de todos alabando y resaltando lo vital que es dentro de la institucidn,
otra manera es realizando un compartir en algin restaurante o centro de esparcimiento con la ayuda
de todos los integrantes de la umidad, entendera que al ser una institucidn publica no se puede dar
ncent1vo econdémico.

4.- ;Durante el tiempo de trabajo, alsunos de los trabajadores acuden constante a consultarle
sobre el desarrollo de sus actividades en la unidad de atencion al cliente?

51, todos los colaboradores de 1a unidad de atencién al cliente-Chiclayo consultan sobre como va el
desempefio en su trabajo v s1 estin teniendo alguna deficiencia en dicha labor, pero ademas de ello
vo en mi calidad de jefe los monitoreo de manera continua v les doy retroalimentacion constante para
prevenir dificultades o malas gestiones involuntarias.

5.- ;Considera que el sistema de control en la unidad de atencion al cliente permite a los
trabajadores mejorar sus competencias organizacionales en sus labores? ;Cuales son dichos
sistemas de control?

51, trabajamos principalmente con 2 sistemas los cuales son establecidos por ELECTRONORTE
Tenemos el Sistema de Control de Plazos (SCP) el cual permite a los trabajadores tener en cuenta los
tiempos maximos establecidos para cada tramite que recepcionan e ingresan v los requisttos para
dichas gestiones, v el otro es el Libro de sugerencias v reclamaciones tanto fisico como virtual esto
nos ayuda enormemente para saber la calidad de atencion de nuestros colaboradores v la eficiencia
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enl sus labores, ya que al ser un area de atencién al ciudadano nuestro objetivo principal es servir y
ayudar de la mejor manera posible a nuestros compatriotas.

6.- ;Los trabajadores tienen oportunidades de aprender v crecer profesionalmente en la
empresa? ;Como logran estas oportunidades?

Todos los trabajadores tienen las musmas oportumidades v posibilidades de aprender v crecer
profesionalmente en la mstitucién, vo en mi calidad de jefe de la sede Chiclayo trato a todos por 1gual
y les ensefio constantemente todo lo que se y como realizar su trabajo de la mejor manera posible,
ahora en cuanto a crecer profesionalmente al ser una institucion publica como usted entendera la Gnica
manera de hacer lineal de carrera o ascender es a través de concurso publico de ménitos que cada uno
de los trabajadores tiene acceso a través del portal web de la institucion, ademas se realizan algunos
nombramientos provisionales en cargos de confianza pero eso le compete directamente a la gerencia
general v en eso no tengo mayor injerencia.

7.- ;Con qué frecuencia se retine con los trabajadores para reforzar aspectos vinculados con el
trabajo? ;Como se coordinan las reuniones?

La Reunion por parte de mi persona y los colaboradores es constante v muy frecuente, diriamos que
es diaria e inclusive varias veces al dia brindandoles retroalimentacion, reforzando aspectos positivos
y corrigiendo deficiencias, como le mencionaba en la unidad de atencién al cliente todos estamos
comprometidos en hacer las cosas bien. estas reuniones se coordinan en el mismo centro laboral y

dentro de l1a jornada laboral.

8.- ;Toma en consideracion las opiniones de los trabajadores para la implementacion de
solucién de problemas en la unidad de atencién al cliente?

Por supuesto, la opinion de los colaboradores es sumamente umportante para poder superar las
dificultades que se presentan v me atreveria a decir inclusive que son vitales, yva que finalmente son
ellos los que vtilizan los sistemas de la institucién v tienen contacto directo con los ciudadanos, por
ello pueden entregarme informacion de primera mano sobre algo que no funcione o perudique el
correcto desarrollo de las actividades dentro de la umdad de atencion al cliente.

9.- ;Cree gue los trabajadores de la unidad de atencién al cliente se sienten comprometido con
la empresa? ; Como lo demuestran?

Estoy seguro que estin comprometidos con la unmidad de atencidn al cliente-Chiclayo, lo demuestran
en el dia a dia llegando temprano a su centro de labores, en la excelente calidad de atencion que dan
a los ciudadanos, en el logro de las metas establecidas por la institucion v en lo eficiente que son con
las gestiones propias de su puesto, por lo tanto, no me gueda ninguna duda de su compromiso hacia
la institucidn.

10.- ;Cree usted que influye la motivacion en el compromiso de los trabajadores de la unidad
de atencion al cliente? ;Como lo percibe?

Definitivamente s1 influye la motivacion en el compromiso de mis trabajadores de la unidad de
atencidn al cliente, como lo mencionaba lo percibo en el dia a dia, en la manera tan excelente que
realizan su trabajo, el amhiente laboral es magnifico, mis trabajadores estan tan motivados que
siempre tienen la camiseta puesta v trabajan en equipo con el fin de sacar adelante la umdad de
atencion al cliente-Chiclayo v contribuir de manera positiva a la instifucién que es
ELECTRONOERTE.
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ANEXO 12: ENTREVISTA CON EL JEFE DE UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DISTRITO DE
CAYALTI

1.- ;Considera que la motivacion en los trabajadores es muy importante en la organizacion?
JPor qué v como la realizan?

51, cualquier trabajador motivado podra realizar su trabajo con el mejor animo posible y eso se vera
reflejado en la calidad de su atencidn v el sobresaliente desarrollo de sus actividades, yo como jefe
de la unidad de atencién al cliente trato a todos mis trabajadores con respeto v siempre resalto la
importancia que tienen para la mstitucidn v procurando tener el mejor clima laboral posible.

2.- ;Considera que el personal de la unidad de atencién al cliente tiene un alto grado de
responsabilidad en el logro de las metas?

51, todos nosotros estamos comprometidos con la mnstitucién, con la unidad a la cual pertenecemos y
por ende con las metas v objetivos establecidos. El hecho de servir a nuestros ciudadanos nos motiva
a desarrollar nuestro trabaja cada dia mejor.

3.- ;La empresa brinda algiin reconocimiento a los trabajadores cuando cumplen con los
objetivos trazados en la unidad de atencion al cliente? ;De qué forma?

El reconocimiento a la labor de los trabajadores es continuo, sin el capital humano nada seria posible
en nuestra unidad. Ahora bien; en nuestra sede de Cayalt] munca hemos tenido problemas en lograr
los objetivos plasmados por la umdad de atencién al cliente, al contrario llegar a nuestras metas y
objetivos es bastante frecuente, sin embargo; tenemos meses en que algunos trabajadores destacan
por sobre los demas, en ese caso vo a través del puesto que desempefio les extiendo un reconocimiento
verbal v agradecimiento por el esfuerzo en pro de nuestra unidad v algunas veces realizamos un
pequefio compartir entre todos.

4.- ; Durante el tiempo de trabajo, alcunos de los trabajadores acuden constante a consultarle
sobre el desarrollo de sus actividades en la unidad de atencion al cliente?

Bueno en realidad los trabajadores de la Umdad de Atencion al Cliente- Cayalti desempefian de
manera ¢ptima su trabajo v cuando rara vez tienen alguna duda se acercan a mui oficina para poder
ayudarlos o darles indicaciones, sin embargo, en mu calidad de jefe de la umdad de Atencién mi
trabajo es supervisar que todo este marchando bien, v ello se logra estando al pendiente de sus labores
y entregando retroalimentacion constante.

5.- ;Considera que el sistema de control en la unidad de atencion al cliente permite a los
trabajadores mejorar sus competencias organizacionales en sus labores? ;Cuiles son dichos
sistemas de control?

Bueno los sistemas de control contribuyen positivamente en la calidad de atencion v gestion de los
colaboradores que pertenecen a la umidad de Atencion al Cliente, Tenemos 2 sistemas de control
establecidos por la institucién, los cuales son el Sistema de Control de Plazos(SCP) para seguir
minuciosamente los procedimientos de cada tramite v no exceder los tiempos establecidos por ley
para dichos tramites, v el otro es el libro de sugerencias v reclamaciones el cual se revisa muy
frecuentemente para tener un balance certero de la percepcion que tiene el crudadano hacia nuestra
atencion.
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6.- ;Los trabajadores tienen oportunidades de aprender v crecer profesionalmente en la
empresa? ;Como logran estas oportunidades?

Por supuesto, todos los trabajadores tienen las mismas oportumdades de aprender v crecer en
ELECTRONORTE, Sobresalir dentro de la institucién depende integramente de cada trabajador y
sus objetivos o metas personales. las oportumdades se logran participando en concursos piblicos de
méritos que la institucion lanza de manera recurrente en la pagina web de la mstitucion | inclusive
cuando se solicitan puestos laborales la institucidn informa a través de un comunicado a cada uno de
los trabajadores via correo mstitucional

7.- ;Con qué frecuencia se refine con los trabajadores para reforzar aspectos vinculados con el
trabajo? ;Como se coordinan las reuniones?

Las reuniones son bastantes frecuentes inclusive podria decirle que diarias con la finalidad de absolver
dudas v reforzar conocimientos sobre casuisticas un tanto complejas, las reuniones son coordinadas
dentro de nuestro horario laboral en la misma oficina y algunas veces a través del grupo de WhatsApp
que hemos creado en nuestra unidad.

8.- ;Toma en consideracion las opiniones de los trabajadores para la implementacion de
solucién de problemas en la unidad de atencién al cliente?

Claro, nosotros tratamos de ser una instrtucion Horizontal, s1 bien es cierto existen puestos jerarquicos
la comunicacion entre jefe v colaborador es bastante fluida v se toma en cuenta la opimon de todos
los colaboradores, ademas quien mejor que los trabajadores para proponer soluciones =1 son ellos
quienes generalmente informan sobre las dificultades o trabas que tienen al realizar sus labores dentro
de la unudad de atencién al cliente.

9.- ;Cree que los trabajadores de la unidad de atencion al cliente se sienten comprometido con
la empresa? ;Como lo demuestran?

No me queda mnguna duda que estin comprometidos con la institucion, lo demuestran con el empefio
que ponen a sus labores, la manera como trabajan en equipo y el excelente grupo humano que han
formado, el clima laboral es excelente gracias a todos, esas son evidencias mas que suficientes para
estar seguro de su compromiso hacia la Umidad de Atencidn al Cliente-Cayalti.

10.- ;Cree usted que influye la motivacion en el compromiso de los trabajadores de la unidad
de atencién al cliente? ;Cémo lo percibe?

Por supuesto, los trabajadores de la Unidad de Atencién al cliente-Cayalti al estar motivados y
reconocidos por su centro de labores v por mi persona percibo que realizan su trabajo con un mayor
grado de compromiso v responsabilidad, eso lo demuestran con la manera tan prolya que atienden a
los ciudadanos v siempre de la manera mas amable v eficiente.
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ANEXO 13: ENTREVISTA CON EL JEFE DE UNIDAD DE ATENCION AL CLIENTE DISTRITO DE
PIMENTEL

1.- ;Considera que la motivacion en los trabajadores es muy importante en la organizacion?
;jPor qué v como la realizan?

S1, la motivacion en las instituciones publicas generalmente es vital porque a nosotros nos mueve el
hecho de servir a los crudadanos, yo siendo jefe de la umidad de atencién al cliente de la sede Pimentel
les doy a mus trabajadores el mejor trato posible procurando respeto v consideracién hacia cada uno
de ellos e implantandoles el deseo de servir de 1a mejor manera posible a los ciudadanos.

2.- ;Considera que el personal de la unidad de atencidén al cliente tiene un alto grado de
responsabilidad en el logro de las metas?

S1, todos conocemos y somos conscientes de las metas establecidas por la umidad de atencidn al chiente
v el grado de responsabilidad e importancia que eso conlleva para la imagen de la institucién que es
Electronorte, en la sede Pimentel todos estamos comprometidos con lo antes mencionado v eso esta
demostrado en nuestros indicadores.

3.- ;La empresa brinda algiin reconocimiento a los trabajadores cuando cumplen con los
objetivos trazados en la unidad de atencion al cliente? ;De qué forma?

S1, en realidad los objetivos se cumplen siempre hasta ahora no se ha temido ninguna dificultad en ese
sentido, por ello yo cada que tengo oportunidad les doy unas palabras de reconocimiento publicas
para incentivarlos a seguir realizando tan sobresaliente labor v reconociendo su trabajo, inclusive se
les extiende un reconocimiento via correo stitucional de mi parte y de parte de gerencia general.

4.- ;Durante el tiempo de trabajo, alounos de los trabajadores acuden constante a consultarle
sobre el desarrollo de sus actividades en la unidad de atencion al cliente?

En realidad, se da muy pocas veces, va que la informacion se las entregd de manera constante durante
toda la jornada laboral para asi continuar con una buena gestion v resolver problemas que se puedan
dar de manera mtempestiva.

5.- ;Considera que el sistema de control en la unidad de atencion al cliente permite a los
trabajadores mejorar sus competencias organizacionales en sus labores? ;Cuiles son dichos
sistemas de control?

El Sistema de Control de Plazos (SCP) es muy importante para llevar un control de los procedimientos
de cada uno de los tramites, pero sobre todo para no exceder los tiempos establecidos segin ley.

6.- ;Los trabajadores tienen oportunidades de aprender ¥ crecer profesionalmente en la
empresa? ;Como logran estas oportunidades?

S1, todos los trabajadores tienen las mismas oportumidades de aprender v crecer dentro de la unidad
de atenc16n al cliente, vo como jefe les ensefio cualquier cosa que desconozcan para realizar su trabajo
eficientemente ¥ estamos disponibles para absolver cualquier duda, v en cuanto a crecer
profesionalmente se da a través de concurso piiblico|de méritos que son publicados en el portal web
de Electronorte.
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7.- ;Con gué frecuencia se refine con los trabajadores para reforzar aspectos vinculados con el
trabajo? ;Como se coordinan las reuniones?

Se da de manera diaria dentro de nuestro centro de labores para resolver cualquier duda que tengan
los trabajadores en cuanto a su gestion o problemas con los sistemas informaticos, ademas la
retroalimentacién frecuente v wital para nuestra umdad de atencion al cliente, las reuniones se
coordinan dentro de las oficinas v durante la jornada laboral.

8.- ;Toma en consideracion las opiniones de los trabajadores para la implementacion de
solucion de problemas en la unidad de atencién al cliente?

Por supuesto, las opiniones de los trabajadores para mejorar problemas o deficiencias dentro de la
unidad de atencidn al cliente son en extremo importantes, muchas veces gracias a las propuestas de
los trabajadores hemos logrado mejorar significativamente nuestra gestion v por tanto eso se ha visto
reflejado en la satisfaccion de los ciudadanos.

9.- ;Cree que los trabajadores del area de atencién al cliente se sienten comprometido con la
empresa? ; Como lo demuestran?

51, lo demuestran en lo humanos que son al atender a los ciudadanos v al gran desempefio que tienen
en su trabajo, stempre estin tratando de mejorar, siempre logran sus objetivos y metas, pero sobre
todo siempre trabajamos en equipo v con plena conviceién de servicio hacia los demas.

10.- ; Cree usted que influye la motivacion en el compromiso de los colaboradores de la unidad
de atencion al cliente? ; Cémo lo percibe?

S1. en nuestra unidad de atencion al cliente sede Pimentel nuestros colaboradores estan altamente
comprometidos en dar un servicio de calidad a los ciudadanos v esto es producto de la motivacion a
la cual estin afectos por parte de la institucion v de mu persona, dandoles la importancia que se
merecen v reconociendo lo importante que son para nosotros. Esta demas decirles que lo percibo en
cada jornada de trabajo que tengo el agrado de compartir con ellos, en la eficiencia que demuestran
en el desempefio de sus labores, pero sobre todo en su conviccidén de servicio.
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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
Motivacion 0.819 27
Compromiso Organizacional 0.816 27

Fuente: Elaboracion Propia

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

Dimensiones Alfa de Cronbach N de Elementos
Necesidad del Logro 0.733
Necesidad del Poder 0.751
Necesidad de Afiliacion 0.741

Fuente: Elaboracion 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
Compromiso Continuo 0.723
Compromiso Normativo 0.724

Fuente: Elaboracion Propia
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ANEXO 15: TABLAS DE DISTRIBUCION

Tabla 18: Test de Kolmogorov-Smirnov

Var/Dim Estadistico g.l.  Sig. Decisién Interpretacion
Motivacion 0.104 63 0.089 Retener HO Se distribuye en forma normal
Necesidad del Logro 0.105 63 0.084 Retener HO Se distribuye en forma normal
Necesidad del Poder 0.111 63 0.052 Retener HO Sec distribuye en forma normal
Necesidad de Afiliacion 0.110 63 0.054 Retener HO Sc distribuye en forma normal
Compromiso 0.083 63 >0.20 o

A . .20 Retener HO Se distribuye en forma normal
Organizacional
Compromiso Afectivo 0.111 63 0.051 Retener HO Se distribuye en forma normal
Compromiso Continuo 0.102 63 0.098 Retener HO Se distribuye en forma normal
Compromiso Normativo 0.110 63 0.053 Retener HO Se distribuye en forma normal

Fuente: Elaboracion 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 Porce-ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia

Figura 10:

Consecuencias de actividades realizadas en la empresa
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Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 20: Responder por mis actos equivocados en la empresa

P2
Frecuencia  Porcentaje Porce-ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracién Propia

Figura 11:

Responder por mis actos equivocados en la empresa

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

49%

De Acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

121

P2

Totalmente de Acuerdo

42%



Tabla 26: Realizar las labores con la mayor responsabilidad posible

P3
Frecuencia  Porcentaje Porce-ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracién Propia

Figura 12:

Realizar las labores con la mayor responsabilidad posible
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Tabla 22: Metas claras y especificas

P4
. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje .
Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracion Propia
Figura 13:
Metas claras y especificas
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Tabla 73: Metas realistas y alcanzables
P5
. i Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje )
Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracion Propia
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Figura 14:
Metas realistas y alcanzables
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Tabla 84: Contribuyo a los resultados que se desea
P6

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 15:
Contribuyo a los resultados que se desea lograr
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Tabla 95: Orientaciones y/o consejos sobre los resultados obtenidos
P7

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 16:
Orientaciones y/o consejos sobre los resultados obtenidos
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Tabla 106: Se toma en cuenta mi opinion
P8

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 17:
Se toma en cuenta mi opinion
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Tabla 117: Los consejos y/o retroalimentacion recibidos contribuye a mi desempefio
P9

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 18:
Los consejos y/o retroalimentacién recibidos contribuye a mi desempefio
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Compromiso Afectivo

Tabla 128: Se toma en cuenta la satisfaccion de mis necesidades labores
P28

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 19:
Se toma en cuenta la satisfaccion de mis necesidades labores
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Tabla 139: Contribuye a la formacion de los lazos emocionales entre trabajadores
P29

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 20:
Contribuye a la formacién de los lazos emocionales entre trabajadores
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Tabla 3014: Me siento orgulloso de pertenecer a la organizacion
P30

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 21:
Me siento orgulloso de pertenecer a la organizacién
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Tabla 31: El conjunto de actividades diarias refuerza el sentido de pertenencia
P31

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 22:
El conjunto de actividades diarias refuerza el sentido de pertenencia
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Tabla 3215: Promover a través de las actividades diarias la integracion de los

trabajadores
P32

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 23:

Promover a través de las actividades diarias la integracion de los trabajadores

P32

100%

90%

80%

70%

60% 49%

50%

40%

30%

20%

10% 4%

0% |
Ni de Acuerdo Ni en De Acuerdo

Desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

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

42%

Totalmente de Acuerdo

P33
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 24:

La empresa contribuye a tener una buena experiencia profesional
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P33

Totalmente de Acuerdo

42%

Tabla 174: La empresa promueve mi crecimiento y desarrollo profesional

P34
Frecuencia  Porcentaje Porce-ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracién Propia
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Figura 25:
La empresa promueve mi crecimiento y desarrollo profesional
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Tabla 185: Mayor compromiso por la satisfaccion de las necesidades laborales
P35

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 26:
Mayor compromiso por la satisfaccion de las necesidades laborales
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Tabla 196: El apoyo profesional contribuye a mejorar el rendimiento
P36

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracién Propia
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Figura 27:
El apoyo profesional contribuye a mejorar el rendimiento
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Necesidad del Poder

Tabla 207: El sistema de control permite mejorar el desempefio
P10

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 28:
El sistema de control permite mejorar el desempefio
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Fuente: Elaboracién Propia

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

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 29:
El sistema de control permite identificar las desviaciones de las actividades
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Tabla 229: Cumplimiento de las metas y objetivos es gracias al sistema de control
P12

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 30:
Cumplimiento de las metas y objetivos es gracias al sistema de control

P12

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%

60.00% 52.38%
50.00% 44.44%

PORCENTAIJE

40.00%
30.00%
20.00%

10.00% 1.59% 1.59%

0.00% —

En Desacuerdo Ni de Acuerdo Ni en De Acuerdo Totalmente de Acuerdo
Desacuerdo
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Tabla 4023: La imagen del superior encaja con su cargo
P13

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 31:
La imagen del superior encaja con su cargo
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Tabla 4124: El jefe es un lider que contribuye al desarrollo de las actividades
P14

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 32:
El jefe es un lider que contribuye al desarrollo de las actividades
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Tabla 252: Las ordenes asignadas contribuyen a realizar eficientemente las labores
P15

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 33:

Las ordenes asignadas contribuyen a realizar eficientemente las labores
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P15

Totalmente de Acuerdo

34.92%

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

P16
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 34:

Relno el conocimiento, habilidades y actitudes necesarias para el puesto
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P16

Totalmente de Acuerdo

36.51%

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

P17
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 35:
Las capacitaciones y talleres contribuyen al efectivo desarrollo de las actividades
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Tabla 285: Las competencias profesionales son determinantes para un buen desempefio
P18

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 36:

Las competencias profesionales son determinantes para un buen desempefio
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Compromiso Continuo

P18

Totalmente de Acuerdo

55.56%

Tabla 296: La permanencia en la organizacion es por necesidad econémica y no de deseo

P37
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 37:
La permanencia en la organizacion es por necesidad econémica y no de deseo
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Tabla 307: La permanencia en la organizacion es por la necesidad de tener un trabajo fijo

P38

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 38:

La permanencia en la organizacion es por la necesidad de tener un trabajo fijo
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42.86%

Totalmente de Acuerdo

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

P39
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 39:

Tener mayor crecimiento profesional me obliga permanecer en la empresa
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Tabla 329: Beneficios econdémicos otorgados son superiores a la competencia

P39

Totalmente de Acuerdo

49.21%

P40
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 40:
Beneficios econdmicos otorgados son superiores a la competencia
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Tabla 5033: La experiencia y conocimientos adquiridos me permite postular a otras

entidades
P41

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 41:

La experiencia y conocimientos adquiridos me permite postular a otras entidades
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Tabla 51: Pocas opciones de conseguir un mejor trabajo

42.86%

P42
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 42:
Pocas opciones de conseguir un mejor trabajo
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Tabla 342: El tiempo dedicado me ha dado buenos resultados
P43

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 43:
El tiempo dedicado me ha dado buenos resultados
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Tabla 353: Si continuo es por todo el tiempo y esfuerzo dedicado en la empresa
P44

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracién Propia
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Figura 44:
Si continuo es por todo el tiempo y esfuerzo dedicado en la empresa
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Tabla 364: Retribucidn econdmica es mejor en comparacion de otras entidades
P45

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia

154



Figura 45:
Retribucion econdmica es mejor en comparacion de otras entidades
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Necesidad de Afiliacion

Tabla 375: La relacion con mis compafieros contribuye a un mejor desempefio
P19

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 46:
La relacidén con mis comparfieros contribuye a un mejor
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Tabla 386: Importante establecer una buena relacion con mis compafieros de trabajo
P20

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 47:

Importante establecer una buena relacion con mis comparieros de trabajo
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P20

Totalmente de Acuerdo

50.79%

Tabla 397: Vinculos emocionales contribuyen en el trabajo en equipo

P21
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido Totalmente en Desacuerdo 0 0.00% 0.00% 0.00%
En Desacuerdo 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: Elaboracion Propia
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Figura 48:
Vinculos emocionales contribuyen en el trabajo en equipo
P21

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00% 55.56%

50.00%

PORCENTAIJE

38.10%
40.00%

30.00%
20.00%

10.00% 6.35%
0.00% I

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo De Acuerdo Totalmente de Acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 408: Los superiores reconocen la eficiencia y eficacia
P22

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 49:
Los superiores reconocen la eficiencia y eficacia
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Tabla 419: Los reconocimientos otorgados contribuyen un cambio positivo
P23

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 50:
Los reconocimientos otorgados contribuyen un cambio positivo
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Tabla 60: Se otorga los reconocimientos de manera equitativa
P24

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 51:
Se otorga los reconocimientos de manera equitativa
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Tabla 6142: Tengo un buen vinculo amistoso con mis comparfieros
P25

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 52:
Tengo un buen vinculo amistoso con mis compafieros
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Tabla 432: Considero que el respeto y la confianza es determinante para la realizacion de
actividades laborales
P26

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 53:
Considero que el respeto y la confianza es determinante para la realizacion de actividades

laborales
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Tabla 443: Ayudo a mis compafieros para realizar mejor sus actividades
P27

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 54:

Ayudo a mis comparfieros para realizar mejor sus actividades
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Compromiso Normativo

P27

63.49%

Totalmente de Acuerdo

Tabla 454: La sinceridad y justicia genera un sentimiento de lealtad

P46
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Valido 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: Elaboracién Propia
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Figura 55:

La sinceridad y justicia genera un sentimiento de lealtad

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%

60.00%

47.62%

50.00%

PORCENTAIJE

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

De Acuerdo

Fuente: Elaboracién Propia

P46

Totalmente de Acuerdo

Tabla 465: Los valores genera un sentimiento de lealtad

52.38%

P47
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 56:
Los valores generan un sentimiento de lealtad
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Tabla 476: Las actividades y/o acciones genera un sentimiento de lealtad
P48

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 57:

Las actividades y/o acciones genera un sentimiento de lealtad
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Tabla 487: Desarrollo mejor las labores para obtener recompensas adicionales

P48

52.38%

De Acuerdo

15.87%

Totalmente de Acuerdo

P49
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 58:
Desarrollo mejor las labores para obtener recompensas adicionales
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Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 498: Los aportes son importantes en el logro de los objetivos en la unidad de trabajo
P50

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 59:
Los aportes son importantes en el logro de los objetivos en la unidad de trabajo
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Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 509: El sistema de bonificaciones actual es equitativo
P51

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 60:

El sistema de bonificaciones actual es equitativo
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P51

Totalmente de Acuerdo

55.56%

Tabla 7051: Comprometido con la empresa, por lo beneficios otorgados

P52
Frecuencia  Porcentaje Porce.ntaje Porcentaje
Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 61:
Comprometido con la empresa, por lo beneficios otorgados
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Tabla 7152: Retribuir la consideracion y beneficios laborales
P53

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 62:
Retribuir la consideracion y beneficios laborales
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Fuente: Elaboracion Propia

Tabla 532: Los beneficios y prestaciones brindados sobre pasa las expectativas
P54

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

Valido Acumulado
Vélido 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: Elaboracion Propia
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Figura 63:
Los beneficios y prestaciones brindados sobre pasa las expectativas
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