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Resumen

La finalidad de la investigacion fue analizar la influencia de la motivacion laboral en la
calidad de atencion a los clientes de un call center en el distrito de La Molina durante el
2022, el enfoque fue cuantitativo, no experimental, con un tipo de corte transeccional
correlacional-causal. La poblacién y muestra estuvo considerada por 118 asesores de
atencion al cliente de un call center, sede La Molina. En el coeficiente alfa de Cronbach
se obtuvo un resultado para la variable de motivacion laboral de 0.816 y para la variable
calidad de atencion 0.897. Los resultados de la regresidn lineal sefialaron un coeficiente
de correlacién positiva de 0.662, con una significancia p= “0.000”>0.05. Se concluye la
existencia de una influencia significativa entre la motivacién laboral y la calidad de

atencion al cliente de un call center en el distrito de La Molina durante el 2022.

Palabras clave: motivacion laboral, calidad de atencidn, motivaciéon intrinseca,

motivacion extrinseca, liderazgo.
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Abstract

The purpose of the research was to analyze the influence of work motivation on the
quality customer service in a call center in the district of La Molina during 2022, the
approach was quantitative, non-experimental and transectional correlational-causal.
The population and sample consisted of 118 customer service advisors of a call center
in La Molina. Cronbach's alpha coefficient obtained a result of 0.816 for the work
motivation variable and 0.897 for the quality customer service variable. The results of
the linear regression showed a positive correlation coefficient of 0.662, with a
significance p="0.000">0.05. It is concluded that there is a significant influence between
work motivation and quality customer service in a call center in the district of La Molina

in 2022.

Keywords: work motivation, customer service quality, intrinsic motivation,

extrinsic motivation, leadership.
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Introduccion

El objetivo general de la investigaciéon fue determinar la influencia entre la
motivacion laboral y la calidad de atencién al cliente de un call center ubicado en el
distrito de La Molina durante el 2022; y para alcanzarlo, se trabajo con 118 asesores de
atencion al cliente. A dichos asesores se les administré un cuestionario estructurado, el
cual fue elaborado mediante la escala de Likert, contando con 8 preguntas para la

primera variable y 13 para la segunda variable.

La primera variable de la investigacién fue la motivacién laboral, concretamente
se considerd: motivacién intrinseca y motivacion extrinseca. La segunda variable fue la
calidad de atencidn al cliente, que se desglosé en eficiencia, empatia y capacidad de
respuesta. Para su desarrollo se ha estructurado la investigacidon en cinco capitulos
(asimismo, tuvo anexos y distintas fuentes de informacion), iniciando con aspectos

generales y culminando con aspectos especificos de la problematica planteada.

En el primer capitulo, se especificd e indicé el problema, se establecieron los
objetivos de la investigacion (general y dos especificos), se justificé la investigacidén de
forma tedrica y practica; y para finalizar, se plantearon las limitaciones y viabilidad del

estudio.

En el segundo capitulo, se presentaron los antecedentes internacionales y

nacionales; asimismo, se plantearon las bases tedricas para cada una de las variables y
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sus dimensiones. Al finalizar el capitulo, se redactaron las hipdtesis (general y dos

especificas).

En el tercer capitulo, se consideré el disefio de la investigacidn, tipo, enfoque,
poblacién y muestra, se presentd la operacionalizacidon de variables, técnicas para la
recoleccidn, procesamiento y andlisis de datos, y finalmente los aspectos éticos de la

investigacion.

El cuarto capitulo, consta de dos partes; inicialmente se mostré la informacién
descriptiva del perfil de los participantes, posteriormente se presentaron los resultados
inferenciales, los cuales se subdividen en: prueba de normalidad y el contraste de

hipétesis.

En el quinto capitulo, se desarrollé la discusidn de los resultados, conclusiones y
recomendaciones. Para finalizar el trabajo, se expusieron las 42 referencias utilizadas y
los anexos que se han considerado; tales como, la matriz de consistencia, la matriz de
operacionalizacion, el formato del cuestionario estructurado y la validez de instrumento

por jueces expertos.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1  Descripcion de la realidad problematica

Actualmente, muchas organizaciones incluyendo a las de los contact center, se
estdn empenando por automatizar la mayor cantidad de procesos posibles, dando
prioridad a la implementacidn de nuevos sistemas, lo cual es positivo, pero durante este
proceso se estan dejando de lado el factor humano que representa el motor de toda

organizacion.

Parte de la finalidad que tiene toda empresa es posicionarse en el mercado y ser
reconocida a nivel empresarial; sin embargo, en muchas oportunidades no son
consecuentes con sus colaboradores, los cuales en el presente siglo XXI son
considerados como uno de sus pilares mas importantes. Es necesario comprender que
el propdsito principal de la gestion del capital humano no es solo permitir que los
colaboradores trabajen para la organizacién, sino también alinearlos con las metas
organizacionales; ademas, todas sus actividades deben estar enfocadas en lograr el

beneficio mutuo (Shitole et al., 2012, como se citdé en Salas-Canales, 2021).

Asimismo, existen empresas que manifiestan una preocupacién por sus
colaboradores y procuran darles varios beneficios. No obstante, otras empresas dejan
de lado la satisfaccion de sus trabajadores y no llegan a explotar todo el potencial que

puedan tener.
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Segun Arbaiza (2010, como se citdo en Medina y Gutiérrez, 2021) menciona que
las empresas deben tomar importancia para que sus colaboradores estén satisfechos,
en caso contrario se puede suscitar un nivel bajo de rendimiento y ausencias. En ese
sentido, es importante mencionar que por la necesidad de mejorar sus indicadores de
gestidon como son: los tiempos de espera, el ausentismo, tiempos de descanso, salida a
los servicios higiénicos, etc.; muchas empresas monitorean excesivamente a sus
colaboradores, lo cual puede ocasionar insatisfaccion o estrés laboral. Es decir, en lugar
de mejorar la productividad, tiende a generar desmotivacidon por tener que cumplir
muchos indicadores, esto puede conllevar a una mayor rotacidon de personal y por

consiguiente afectar negativamente la eficiencia productiva.

Segun Alcaide (2010), la satisfaccién de los clientes tiene una relacién directa con
los colaboradores que brindan la atencién y que, a pesar de contar con diferentes
protocolos y procesos de atencidn, estos no tendrian un impacto positivo, si es que los
trabajadores no tienen una motivacion real por las actividades que desarrollan, la cual

es percibida facilmente por el cliente.

Segun Csikszentmihalyi (2013) la motivacién no solo es influenciada por la
novedad o intereses intrinsecos, sino por la relacién entre esta y las posibilidades que
tiene una persona para sobrellevar diferentes situaciones. Por lo tanto, una persona
satisfecha podra cumplir con las exigencias que se le presenten; mientras que, la
insatisfecha no podra cumplir con su trabajo de la mejor manera posible. Por su parte,
Garcia (2010) precisa que el descontento en el trabajo se podria evidenciar en diferentes

situaciones en la vida del colaborador, hasta en su vida personal y laboral.
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Segun Rojas (2020), existe una fuerte relacién entre la motivacién y la calidad de
servicio percibida por el cliente. Siendo la motivacién un factor principal durante la
interaccidon que tienen los colaboradores y los clientes, ya que esta influye en las
emociones positivas o negativas que se puedan expresar durante la atencidn.

De acuerdo con Quispe (2021), la motivacion laboral es un elemento
determinante para que los colaboradores puedan brindar una mejor calidad de atencién
al publico, de esta manera se puede contribuir con poder mejorar los estandares de la

organizacién.

En el call center donde se realizd la investigacion se ha observado una creciente
desmotivacién en los colaboradores presuntamente a causa de factores como: excesiva
carga laboral, exigencia en el tiempo de llamadas, objetivos muy exigentes, falta de
reconocimiento de logros alcanzados, trato desigual, falta de oportunidades de

crecimiento, falta de herramientas para un buen desempeio y una supervisidn excesiva.

Al mismo tiempo, los supervisores han informado de un aumento de errores en
la atencién a los clientes, por ejemplo: omisidon de informacidn, brindar informacién
erronea, derivacion al canal incorrecto, falta de escucha activa, forzar el término de la

llamada, falta de un buen trato al cliente y registro de datos incorrectos.
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1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué manera influye la motivacidn laboral en la calidad de atencion a
los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 20227
1.2.2 Problemas especificos
P.E.1.- ¢{De qué manera influye la motivacion intrinseca en la calidad de
atencidn a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022?
P.E.2.- (De qué manera influye la motivacion extrinseca en la calidad de

atencion alos clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 20227

13 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general

Determinar de qué manera influye la motivacion laboral en la calidad de
atencion a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022.
1.3.2 Objetivos especificos

O.E.1.- Analizar de qué manera influye la motivacidn intrinseca en la
calidad de atencién a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima -
Peru), 2022.

0O.E.2.- Identificar de qué manera influye la motivacion extrinseca en la
calidad de atencién a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima -

Peru), 2022.
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1.4  Justificacion de la investigacion
1.4.1 Justificacidn tedrica
Este trabajo se desarrolld con el fin de contribuir con informacién
relevante para la toma de decisiones sobre la gestion del personal en los call
center y en todas aquellas empresas donde se busca mejorar la calidad de

atencion.

También se busca, proponer soluciones a problemas de desmotivacion
laboral identificando los principales causantes. Asimismo, se buscé generar un
aporte al estudio de la motivacién laboral y su repercusién en la calidad de

atencion a los clientes.

Ademas, a través de los resultados obtenidos, se ha podido crear una
base para futuras investigaciones que contribuyan con el crecimiento

empresarial.

1.4.2 Justificacidn practica
La investigacion busca servir como una base de informacién en los
sectores siguientes:
e Empresas privadas: Responsables de la gestion del talento humano
deben ser conscientes de la importancia de una buena gestiéon de la
motivacion a los colaboradores y cdmo esta influye en la atencién de

calidad hacia los clientes.
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e Profesionales de las Ciencias Empresariales: Para que, en cierta
medida, puedan tener una herramienta de apoyo para el desarrollo
de sus funciones en su actual o futuros puestos.

e Docentes de educacion superior: Quienes podrdn utilizar los
hallazgos de la investigacion para generar nuevos casos de estudio y
debatir con sus estudiantes.

e Investigadores y estudiantes: Donde la investigacion serda util como
fuente de consulta para los estudiantes de Ciencias Empresariales y
carreras afines; asimismo, para investigadores interesados en la

gestién del talento humano.

1.4.3 Justificacion metodoldgica
Para el presente trabajo se utilizdé como instrumento el cuestionario tipo
escala de Likert y se definieron ciertos pardmetros en la investigacién que

garantizaron resultados confiables para ser utilizados en futuros trabajos.

1.5 Limitaciones de la investigacion
La investigacion se vio limitada por motivo que el call center cuenta con muchas
areas operativas, por lo tanto, no fue posible realizar las encuestas a la totalidad de ellas.

En ese sentido, solo se abarcaron aproximadamente cuatro areas.
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1.6 Viabilidad de la investigacion

El trabajo de investigacion fue realizable a nivel econdmico y tecnoldgico, ya que
se tuvo a disposicidn los recursos necesarios para cumplir con su fin. De la misma
manera, se contd con facil acceso a los colaboradores para aplicar las encuestas; en ese

sentido, se cumplié con lo necesario para el desarrollo del estudio.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

En Ecuador, Pefia y Villdn (2018) analizaron la influencia que podia tener

la motivacion en el rendimiento laboral, y determinar cuales eran los factores
gue generaban un mayor impacto. Su investigacidén tuvo un enfoque cualitativo
mediante una revisidon bibliografica-documental, logrando conseguir datos
relevantes positivos, tales como, un mejor desempeno, permanencia y
compromiso. Obtenidos los resultados, los autores dedujeron que el
comportamiento de un empleado estaba influenciado por sentimientos,
desarrollo personal o reconocimiento profesional, entre otros. Gracias a ello, se
podria obtener los mejores resultados para contribuir en el éxito de una

organizacion.

En Ecuador, Parra et al. (2018) ejecutaron una investigacion cuyo
propdsito fue evaluar el nivel de asociacion entre la satisfaccion laboral y del
cliente de la empresa Sears, Roebuck y Co. Segun los autores, se utilizd un
método de investigacion documental considerando un analisis a 800
colaboradores, logrando concluir que un incremento de 5% de la satisfaccion
laboral basada en la aplicacién de distintos tipos de motivadores intrinsecos y
extrinsecos, generaba un aumento de 1.3% en la satisfaccion del cliente, que a

su vez permitia una mejora de 0.5% en el nivel de ingresos.
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En Jordania, Al Kurdi et al. (2020) llevaron a cabo una investigacion sobre
el impacto que tenia la satisfaccion de los colaboradores en los clientes. De
acuerdo con los autores, se utilizdé un modelo de investigacién positivista
logrando analizar un total de 371 cuestionarios, de los resultados obtenidos se
logré evidenciar que la satisfaccion del cliente tenia una relacién causal con la

satisfaccion de los colaboradores y esta influia hasta en un 84% en la misma.

En Sudéafrica, Sibonde y Dassad (2021) realizaron una investigacién para
examinar la relacién entre la motivacion laboral y la calidad en la prestacién de
servicios. Su investigacion fue de forma descriptiva y correlacional donde se
analizé a una muestra conformada por 121 colaboradores, llegando a concluir
gue, todas las dimensiones que afectaban la motivacion de los colaboradores
tenian una correlacidn positiva con que se brinde a los clientes una atencién de

calidad.

En Ecuador, Quiroz-Figueroa et al. (2021) desarrollaron una investigacién
para evaluar el efecto de la motivacion laboral y el liderazgo en el éxito
organizacional. De acuerdo con los autores, la investigacion se desarrollé bajo un
enfoque cualitativo descriptivo, no experimental y bibliografico. Luego del
procesamiento de la informacidn, se logré evidenciar que la satisfacciéon de los
colaboradores estuvo relacionada directamente con el desempeifio y la

productividad de los mismos.
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2.1.2 Antecedentes nacionales

Marin y Placencia (2017) realizaron un estudio, donde analizaron la
relacion entre motivacion y satisfaccién laboral de los colaboradores de una
organizacién de cooperacion internacional sin fines de lucro (ubicada en Lima);
ademas, pretendieron establecer (segun la teoria de Herzberg) el grado de
satisfaccion y motivacidon laboral (instrumento utilizado Font Roja). La
investigacion fue de tipo descriptivo y observacional, y encuestaron a 136
colaboradores. Luego de analizar la informacidn, las investigadoras concluyeron
gue la motivacidn y satisfaccion presentaron una baja correlacién positiva;

asimismo, se calificd de nivel mediano el grado de satisfaccién y motivacion.

Calle y Galvez (2017) efectuaron una investigacion, donde buscaron
aclarar la relacién entre la satisfacciéon y la motivacién laboral con la calidad de
atencion percibida en el Dpto. de Ginecologia en el Hospital “Las Mercedes” de
Chiclayo. Los investigadores sefialaron que el estudio tuvo un enfoque
cuantitativo, transversal de tipo descriptivo - correlacional y los participantes
fueron 80 colaboradores y 291 pacientes hospitalizados. En consecuencia, los
investigadores concluyeron que no existieron asociaciones considerables entre
los niveles de motivacidn con la calidad de la atencién; de igual forma para la
satisfaccion laboral con la calidad de atencidon. No obstante, sugirieron
considerarlo para asistir la falta de motivacién que pudiese existir, con la

finalidad de otorgar beneficios intrinsecos.
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Pumay Estrada (2020) realizaron una investigacién, en la cual su objetivo
fue establecer correlacién entre la motivacion laboral y el compromiso
organizacional. Los autores indicaron que su investigacién fue realizada bajo el
enfoque cuantitativo, no experimental y nivel correlacional; los participantes
fueron 80 colaboradores a los cuales se les administraron dos cuestionarios. Con
los resultados alcanzados, los autores pudieron concluir que los trabajadores que
tenian una motivacion positiva tendian a desarrollar un mayor compromiso con
sus funciones y/o actividades, lo cual, quedé evidenciada con el elevado

coeficiente de correlacion obtenido (0.759).

Quispe (2021) realizé una investigacidn, cuyo objetivo fue analizar si
existiria conexién entre la atencidn al cliente y la motivacidn del personal de la
Unidad de Gestion Educativa Local (Ayacucho). El estudio tuvo un enfoque
descriptivo - correlacional, con un disefio no experimental y encuestaron a 20
colaboradores de ambos sexos entre las edades de 29 a 65 afios, a los cuales se
les proporciond un cuestionario. La investigadora concluyé que existian
correlaciones significativas, positivas y fuertes entre estas ambas variables. De la
misma manera, para las dimensiones consideradas (extrinseca e intrinseca),
tuvieron una relacién directa con sus dimensiones (nivel de conocimiento,
empatia, tangible, confiabilidad y seguridad), las cuales eran consideradas

mediante la atencidn al cliente.
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Cueva (2021) realizé un estudio, en el cual su objetivo fue especificar el
grado de motivacién y su influencia en la calidad de atencién en la Empresa
Hotelera “Costa del Sol Cajamarca”; el enfoque fue cuantitativo, disefio no
experimental — descriptivo. Los integrantes a los cuales se les suministraron dos
cuestionarios que fueron validados por expertos son siete clientes y siete
colaboradores. Asimismo, con el fin de validar la confiabilidad del cuestionario
se empled el alfa de Cronbach; obteniendo un coeficiente de 0.717 relacionado
a la motivacién laboral y 0.685 para atencion al cliente, siendo ambos
considerados como un nivel aceptable. En ese sentido, el autor recomendd
implementar programas y estrategias de capacitacion para los trabajadores, lo
gue traeria consigo un aumento en el grado de motivacion, el cual, tendria un

impacto en la satisfaccién del cliente.

2.2 Bases tedricas
2.2.1 Motivacion laboral
De acuerdo a Chiavenato (2020) se considera a la motivacién como un
proceso, donde predominan las opciones entre los comportamientos y se logra
percibir las consecuencias de cada uno de ellos. En ese sentido, busca la forma
de llegar a los resultados que se soliciten, con el fin de tener una productividad
considerable para obtener mayores beneficios como dinero, promociones y/o

reconocimientos.

Segun Robbins y Judge (2009) la motivacion es el efecto de la interaccién

entre personasy diferentes situaciones. Asimismo, los efectos pueden repercutir

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

con el nivel de persistencia o esfuerzo que pueda realizar una persona, con el fin

de llegar al objetivo organizacional.

La motivacién es el potencial que conduce el comportamiento, ya sea
aceptable o inaceptable. Denota situaciones que crean un estimulo para tener
un enfoque firme hacia nuestras metas o alejarnos de situaciones indeseables

(Fischman y Matos, 2014).

Perrin y Blauth (2011) afirman que los diferentes tipos de motivacion
pueden tener una relacién extrinseca e intrinseca. Ambos son impulsados por las

necesidades.

2.1.1.1.Motivacion intrinseca

Segln Lépez (2012) cuando las personas desarrollan actividades que
les gustan y pueden disfrutar, se da inicio a la motivacion intrinseca, lo cual
denota que toda labor realizada es por vocacién. No obstante, en el caso de
gue no las disfruten, a pesar de tener premios o penalidades, pasaran a
segundo plano. De acuerdo con el mismo autor, “la motivaciéon intrinseca
sale de nosotros mismos y es la que nos empuja y moviliza hacia la accion, es

decir hacia el propésito” (p.72).

Segun Ospina (2006) la motivacién intrinseca se origina en el propio

sujeto, que es dentro de su campo, y dirigido a experimentos autocumplidos,

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

logrando objetivos, especialmente siendo la curiosidad y el descubrimiento

de cosas nuevas.

2.1.1.2. Motivacion extrinseca

Para Lépez (2012), concierne a un evento externo incitado por
factores o incentivos que requiere un ser humano para desenvolverse en una
actividad; también indica que es necesario una retribucién para llevar a cabo
dicha actividad con mas atencidn y anhelo.

De acuerdo con Polanco (2015), la motivacion extrinseca se genera
por la busqueda de una recompensa, sin embargo, lo mismo que puede
contribuir en potenciar este tipo de motivacion, puede generar desencanto
y frustracién hacia la actividad desarrollada al confirmar que hay mayores

recompensas.

2.2.2 Calidad de atencion
Para Anaya (2014), la calidad de atencion se identifica con las politicas de
atencién al cliente de una forma clara, detallando los objetivos a cumplir, con el

objetivo de cubrir las expectativas de los clientes.

Sosa (2015) define a la atencion al cliente como el conjunto de acciones
gue las personas realizan para asegurarse que aquello que requieren los clientes

sea llevado a cabo logrando asi incrementar su satisfaccién.
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Luna (2012) senala que la atencidn al cliente se lleva a cabo cuando este
realiza una interaccidn con el personal de la empresa que le oferta el servicioy a
partir de ese momento el cliente genera una percepcidn de la empresa. Basado
en lo anteriormente mencionado, se puede afirmar que la calidad de atencion al
cliente en un call center se relaciona con el cumplimiento de ciertos factores que
pueden ser: eficiencia en el tiempo de atencién, empatia para comprender los
problemas del cliente y capacidad de respuesta, teniendo como objetivo lograr
cubrir todos los requerimientos que el cliente demande para mantener o

incrementar su satisfaccion y percepcién positiva hacia la empresa.

2.1.1.3. Eficiencia
Fernandez-Rios y Sdnchez (1997) la defines como una expresidn que
define la cualidad o capacidad en la acciéon de un sujeto o sistema para

alcanzar los objetivos propuestos con la menor cantidad de recursos.

2.1.1.4. Empatia
Segun la Real Academia Espafiola (RAE, 2014) la empatia se califica
como la forma que una persona entiende afectiva y mentalmente el estado
animico de otra.
Cardona (2017) plantea a la empatia como una forma de atencion o
interés que busca la comprension de los estados racionales o emocionales

de otra persona frente a una situacion concreta.
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2.1.1.5. Capacidad de respuesta
Marin y Gil-SAurA (2017) indica que es aquella actitud que se tiene
para ayudar al cliente y proveer un servicio oportuno, a su vez considera
gue uno de sus factores es el cumplimiento de los compromisos asumidos
en las fechas pactadas; asi también la forma en la que la empresa desarrolla

sus canales de atencion al cliente.

Liao et al. (2003) la definen como las acciones que se toman con base
en habilidades desarrolladas y conocimiento adquirido, las cuales ayudan a
actuar de forma efectiva al facilitar la comprensién de los problemas; se
relacionan con la coordinaciéon de acciones y el desempeiio, las cuales

deben ser constantemente revisadas.

2.3 Definiciones conceptuales

e Ausentismo laboral
D" Ottone (2014) define al ausentismo laboral como un grupo de

faltas por parte de los colaboradores de un lugar de trabajo.

e Estrés laboral
Segun la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2014) es una
reaccion fisica y emocional ante un agravio ocasionado por alguna
inestabilidad entre el requerimiento, medios y competencias percibidos por

un colaborador frente a dichas solicitudes.
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¢ Indicadores de gestion
Contreras et al (2017) refiere que son unidades de medida que
permiten cuantificar y estimar el rendimiento frente a sus metas, objetivos

y responsabilidades con las demas personas.

e Liderazgo
Fernandez y Hernandez (2013) lo define como un proceso interactivo
donde una persona conduce a otras con su influencia de poder y personal,
utilizando las energias, actividades en grupo y potencialidades buscando

alcanzar una meta en comun.

e Productividad
Leandro (2007) refiere que la productividad es una postura por

voluntad de la mente. Ella examina a cada instante todo lo que se presenta.

e Satisfaccion del cliente
Kotler y Armstrong (2007) describe a la satisfaccion del cliente como
el estado animico resultante para una persona al comparar la percepcién

generada de un servicio o producto con sus expectativas.
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2.4 Formulacion de hipétesis

2.4.1 Hipétesis general

La motivacion laboral influye directa y significativamente en la calidad de

atencién a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022.

2.4.2 Hipétesis especificas

H.E.1.- La motivacion intrinseca influye favorablemente en la calidad de
atencion a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022.
H.E.2.- La motivacién extrinseca influye positivamente en la calidad de

atencion a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022.
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CAPITULO IlI: DISENO METODOLOGICO
3.1 Diseino de la investigacion

Concordante con los conceptos de Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la
investigacidon se realizd con el disefio no experimental, al haber abordado las variables
tal como ocurren en un contexto real, sin manipulacién alguna. Y transeccional
correlacional-causal, porque la recoleccidn de datos que evalud la relacién causa-efecto

entre las variables se dio en un Unico momento de tiempo.

3.2 Tipo

De acuerdo a los planteamientos en la investigacién el alcance fue explicativo,
por tal motivo Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialan que las investigaciones
explicativas abarcan mas que solo describir o determinar la relacién entre problema,
conceptos, variables o acontecimientos en el estudio. En ese sentido, apuntan a abordar

las causas de los eventos.

3.3 Enfoque
Es cuantitativo en el sentido de que se buscd explicar con datos numéricos las
relaciones directas entre las variables estudiadas mediante la aplicacion de la estadistica

descriptiva e inferencial (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2018).

3.4 Poblacion
La poblacion objetivo fueron 118 asesores que tenian como funcidn principal la
atencidn al cliente, en consultas y reclamos en general, se desempefaban en areas del

sector salud y telecomunicaciones. Estos asesores laboraban en la sede ubicada en La
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Molina, siguiendo un horario laboral de 8:00am a 5:00pm y 3:00pm a 11:00pm. Su

principal rango de edades iba desde los 18 a 40 afos.

3.5 Muestra
Considerando que era una poblacién accesible, se abarco a la totalidad de Ia
misma, de acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), al considerar a la
cantidad total de los integrantes de la poblacién, se trataria de una muestra censal.
Para la aplicacion del instrumento para la recoleccion de datos, se hicieron
coordinaciones con los supervisores, se procedié a generar las encuestas en Google

Forms y a compartir el link por los grupos de WhatsApp de cada equipo de trabajo.

3.6 Operacionalizacidn de variables

3.6.1 Variable independiente: Motivacién laboral

Chiavenato (2020) indica que la motivacién es un estado psicolégico que
estd relacionada con las emociones, de modo que, sila emocidn no esta presente
en una empresa, no se tendra un compromiso al desarrollar las actividades.
Asimismo, sugiere las elecciones de comportamiento para llegar a un objetivo
final.

Dimension

e Motivacién intrinseca

Moreno y Martinez (2006) sefialan que es aquella curiosidad y alegria

gue se experimenta, sin la intervencién de una satisfaccion externa directa.

Indicadores:
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- Locus de control
- Desmotivacion

- Determinacidon de metas

e Motivacion extrinseca

Moreno y Martinez (2006) indican que se basa en otorgar premios o
evitar castigos. En ese sentido, todas las acciones emprendidas estan
enfocadas a la satisfaccion de necesidades externas o por la presencia de
recompensas.

Indicadores:

- Condiciones laborales

- Beneficios laborales

- Reconocimiento social

3.6.2 Variable dependiente: Calidad de atencion

Anaya (2014) sefiala que la calidad de atencién se reconoce como una
politica de servicio al cliente que las diferentes empresas utilizan para seialar de
manera clara qué pautas se debe seguir para lograr complacer a los usuarios en

todas las formas.
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Dimensidn
e Eficiencia
Andrade (2005) sefialé que la eficiencia es una forma de medir la
calidad de comportamiento y la capacidad de un agente econémico o un
sistema para lograr ciertas metas y minimizar el uso de recursos.
Indicadores:
- Volumen de llamadas.
- Resolucién de primera llamada (FCR).

- Duracion de la llamada.

e Empatia
Cardona (2017) seiiala que la empatia es una forma de preocupacion
o interés dirigida a comprender el estado racional o emocional de otra
persona en una situacién determinada.
Indicadores:
- Comprender las necesidades del cliente.
- Empatia afectiva.

- Empatia cognitiva.

e Capacidad de respuesta
Lizano y Villegas (2019) indican que es la suficiencia para ayudar a los
clientes de manera oportuna. Asimismo, brindar un servicio sin peligro o

riesgo o preocupacion.
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Indicadores:
- Tiempo medio operativo.
- Tiempo de solucién de problemas.

- Tiempos de espera.

3.7 Técnicas para la recoleccion de datos
Se ha utilizado la encuesta como técnica para la recoleccién de datos, ya que es
de una sencilla aplicacién y permite conseguir una gran cantidad de informacién.
Asimismo, dentro de las Ciencias Sociales esta es una de las técnicas mas utilizadas.
3.7.1 Descripcion de los instrumentos
Se ha empleado como instrumento para la recopilacién de datos el
cuestionario estructurado. De acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza
(2018), «los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo (por ejemplo,
para calificar el desempefio de un gobierno, conocer las necesidades de habitat
de futuros compradores de viviendas y evaluar la percepcién ciudadana sobre
ciertos problemas como la inseguridad)» (p. 250). Se ha estructurado un
cuestionario construido con la escala de Likert, definiendo valoraciones y
alternativas para las respuestas:
e Totalmente de acuerdo (5)
e De acuerdo (4)
e Nide acuerdo ni en desacuerdo (3)
e En desacuerdo (2)

e Totalmente en desacuerdo (1)
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3.7.2 Validez y confiabilidad de los instrumentos
Se utilizé de validacién mediante expertos, por lo que se requirio de tres

docentes de la Universidad Cientifica del Sur para que pudieran evaluar y den el

visto bueno para su posterior aplicacion.

Tabla 1

Resumen de validez por juicio de expertos

Experto Especialidad Aplicable
1. Oscar David La Cruz Arango Dr. en Administraciéon Si
2. Robert Sudrez Calixto Mg. en Administracién Si

Mg. en Administracion de

3. Luis Miguel Olortegui Alcalde Negocios y Si

Emprendimiento

Ademas, para la fiabilidad del instrumento de la investigacién se empled el

coeficiente alfa de Cronbach.
Tabla 2

Alfa de Cronbach por variable

Variables Valores obtenidos N2 de elementos
Motivacion laboral .816 8
Calidad de atencion .897 13
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3.8 Técnica para el procesamiento y analisis de datos

En este trabajo la muestra fue de 118 asesores y para la realizacion de los
resultados estadisticos se ha considerado la estadistica descriptiva e inferencial;
ademas, los datos se han procesado mediante el software IBM SPSS Statistics version
25.
3.9 Aspectos éticos

La presente investigacion se ha enfocado en conseguir informacion legitima de
parte de las personas que han sido encuestadas de manera andnima, sin sobrepasar los
limites de la privacidad con relacién a las respuestas que dieron en los formularios.
Ademas, las fuentes de informacidén utilizadas en la investigacion, han sido citadas de

acuerdo con las normas APA — 7ma. edicidn.
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1 Resultados descriptivos

4.1.1 Perfil de los participantes

Mediante las siguientes tablas y figuras se detalla informacion referente a los
encuestados de la presente investigacion.

Con referencia a la edad de los 118 colaboradores que fueron participantes, el
rango de edades de mayor presencia se ubicé entre los 30 afios a menos (véase figura
1).

Figura 1

Edad de los encuestados

W30 s menos
W3tad0
Wi a5
Bs51 amis

Con referencia al género de los encuestados, se tuvo mas presencia de mujeres

con un 58.5% (véase figura 2).
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Figura 2

Género de los encuestados

B Masculing
W Femenino

Sobre la formacién académica de los 118 colaboradores que fueron
participantes de la investigacion, de acuerdo con la figura 3, el 45.8% tienen
estudios técnicos, 31.4% secundaria completa, 11.9% bachiller y el 11.0% es
titulado.

Figura 3

Formacion académica de los colaboradores

B secundana completa
Técnico

W Bachiller

W Taulado

Con relacion a la antigliedad de los asesores de atencién al cliente, en la

siguiente figura 4 se evidencia que el 66.9% de los participantes sefialaron que
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laboran hace menos de 5 afios; mientras tanto, el 23.7% de colaboradores
precisaron que tenian de 6 a 10 afios, un 6.8% tiene de 11 a 15 anos y un 2.5% de
16 afos a mas.

Figura 4

Antigliedad de los colaboradores

M5 afios a menos
6 a 10 afios
W11 a 15 afios
(16 afios a mas

4.2 Resultados inferenciales

4.2.1 Prueba de normalidad

Cabe precisar que mediante la aplicaciéon de la prueba Kolmogorov-
Smirnov (debido a que el nUmero de elementos de la muestra comprendié 118
participantes y esta fue mayor al valor referencial de 50 elementos) se pudo
determinar que, al tener valores de significancia por encima de 0.05, los datos
seguian una distribucion normal (véase tabla 3). Por dicha razén, para el
contraste de hipodtesis, se utilizd una prueba paramétrica conocida como Ia
regresion lineal; puesto que “es un modelo estadistico para estimar el efecto de
una variable sobre otra... y asume causalidad” (Hernandez-Sampieri y Mendoza,

2018, p. 349).
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Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Motivacion laboral .073 118 .176
Calidad de atencién .068 118 .200"

4.2.2 Contraste de hipoétesis

4.2.2.1. Hipdtesis general

La motivacién laboral influye directa y significativamente en la
calidad de atencién a los clientes de un call center, distrito de La Molina
(Lima - Peru), 2022.

Hipdtesis nula

La motivacion laboral NO influye directa y significativamente en la
calidad de atencidn a los clientes de un call center, distrito de La Molina
(Lima - Peru), 2022.

Hipdtesis alterna

La motivacion laboral Si influye directa y significativamente en la
calidad de atencidn a los clientes de un call center, distrito de La Molina

(Lima - Peru), 2022.

» Nivel de significancia (p-valor) = 0.05 (usual en las Ciencias Sociales)
» Tamaiio de muestra = 118

» Prueba estadistica: Regresion lineal
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El software empleado generd varias tablas estadisticas, de las cuales,
en la siguiente tabla 4 se han extraido los datos mas relevantes para poder
formular la ecuacion de tendencia, la que permite medir el comportamiento
futuro de las variables:

Tabla 4

Regresion lineal para la hipdtesis general

Coeficientes Valores
Coeficiente de prueba (r) 0.662
R-cuadrado 0.439
p-valor (sig) 0.000
A 20.137
B 0.977
Interpretacion:

» El coeficiente de correlacién (r) es igual a 0.662; dando indicio que los
datos seguirian una correlacién positiva.

» El coeficiente de determinacidon (R?) equivale a 0.439; esto indica que
el ajuste de los puntos (valores) es aceptable.

» El p-valor (sig) equivale a 0.000; siendo menor que el valor de
significancia, lo cual indica que entre las dos variables analizadas
existe una relacion causa-efecto.

» La ecuacién de tendencia quedaria de la siguiente manera:

Y =20.137 +0.977X
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Considerando lo anteriormente expuesto, se rechaza la hipdtesis nula y
se acepta la alterna. Por consiguiente, se afirma que la motivaciéon laboral
si influye directa y significativamente en la calidad de atencién a los

clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022.

4.2.2.2. Hipdtesis especifica 1

La motivacidon intrinseca influye favorablemente en la calidad de
atencidn a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru),
2022.

Hipdtesis nula

La motivacién intrinseca NO influye favorablemente en la calidad de
atencion a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru),
2022.

Hipdtesis alterna

La motivacion intrinseca Si influye favorablemente en la calidad de
atencidn a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru),
2022.
» Nivel de significancia (p-valor) = 0.05
» Tamaiio de muestra = 118

» Prueba estadistica: Regresion lineal

El software utilizado generd una serie de tablas estadisticas, de las

cuales, en la siguiente tabla 5, se han extraido los datos mas relevantes para

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

poder construir la ecuacion de tendencia que permita medir el
comportamiento futuro de las variables de estudio:
Tabla 5

Regresion lineal para la hipdtesis especifica 1

Coeficientes Valores
Coeficiente de prueba (r) 0.602
R-cuadrado 0.362
p-valor (sig) 0.000
A 23.189
B 1.582
Interpretacion:

» El coeficiente de correlacion (r) es igual a 0.602; dando indicio que los
datos seguirian una correlacién positiva.

> El coeficiente de determinacidon (R?) equivale a 0.362; esto indica que
el ajuste de los puntos (valores) es adecuado.

» El p-valor (sig) equivale a 0.000; siendo menor que el valor de
significancia, lo cual evidencia la existencia de una relaciéon causa-
efecto entre las variables de estudio.

» Laecuacién de tendencia quedaria de la siguiente manera:

Y =23.189 + 1.582X
Considerando lo anteriormente expuesto, se rechaza la hipdtesis

nula y se acepta la alterna. Por consiguiente, se afirma que la motivacion
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intrinseca si influye favorablemente en la calidad de atencién a los

clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022.

4.2.2.3. Hipdtesis especifica 2

La motivacion extrinseca influye positivamente en la calidad de
atencion a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru),
2022.

Hipdtesis nula

La motivacién extrinseca NO influye positivamente en la calidad de
atencion a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru),
2022.

Hipdtesis alterna

La motivacién extrinseca Si influye positivamente en la calidad de
atencion a los clientes de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru),
2022.
» Nivel de significancia (p-valor) = 0.05
» Tamaiio de muestra = 118

» Prueba estadistica: Regresion lineal

El programa utilizado procesé un conjunto de tablas estadisticas, de
las cuales, en la siguiente tabla 5, se han considerado los datos mas
relevantes para poder estructurar la ecuacion de tendencia que posibilite

medir el comportamiento futuro de las variables de estudio:
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Tabla 6

Regresion lineal para la hipotesis especifica 2

Coeficientes Valores
Coeficiente de prueba (r) 0.565
R-cuadrado 0.320
p-valor (sig) 0.000
A 28.797
B 1.453
Interpretacion:

» El coeficiente de correlacion (r) es igual a 0.565; dando indicio que los
datos seguirian una correlacién positiva.

> El coeficiente de determinacidon (R?) equivale a 0.320; esto indica que
el ajuste de los puntos (valores) es apropiado.

» El p-valor (sig) equivale a 0.000; siendo menor que el valor de
significancia, lo cual evidencia la existencia de la causalidad entre las
variables de estudio.

» Laecuacién de tendencia quedaria de la siguiente manera:

Y =28.797 + 1.453X
Considerando lo anteriormente expuesto, se rechaza la hipdtesis
nula y se acepta la alterna. Por consiguiente, se afirma que la motivacion
extrinseca si influye positivamente en la calidad de atencidn a los clientes

de un call center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Discusion

El objetivo general de la investigacion fue determinar de qué manera influye la
motivacién laboral en la calidad de atencion a los clientes de un call center, distrito de
La Molina (Lima - Peru), 2022. Segun la prueba estadistica de regresion lineal se obtuvo
un coeficiente de prueba de 0.662. Por consiguiente, se afirma que la motivacidon laboral
si influye directa y significativamente en la calidad de atencién a los clientes de un call
center, este resultado coincide con la investigacion de Puma y Estrada (2020) quienes
evidenciaron un elevado coeficiente de correlacién (0.759) entre las variables
motivacion laboral y el compromiso organizacional. Asimismo, los resultados obtenidos
en el presente estudio coinciden con Quispe (2021), quien realizdé una investigacion
sobre la conexidn entre la atencidn al cliente y la motivacion del personal, obteniendo
una correlacién de Pearson de 0.907, concluyendo que existia una correlacién

significativa, positiva y fuerte entre esas variables.

Sin embargo, en contraste con los resultados obtenidos, la investigacion de
Marin y Placencia (2017) concluydé que existia una baja correlacion positiva entre las
variables motivacién y satisfacciéon laboral al realizar una investigacion de tipo

descriptivo y observacional, obteniendo un coeficiente de Spearman de 0.336.

Al analizar de qué manera influye la motivacion intrinseca en la calidad de

atencion a los clientes de un call center, se obtuvo un coeficiente de correlacién de
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0.602. Por consiguiente, se afirma que la motivacidn intrinseca si influye favorablemente
en la calidad de atencidn a los clientes de un call center. Estos resultados son avalados
en el estudio de Parra et al. (2018), quienes al realizar una investigacion de tipo revision
documental, descubrieron que un incremento de 5% de la satisfaccién laboral basada
en la aplicacion de distintos tipos de motivadores como los intrinsecos, generaba un
aumento de 1.3% en la satisfaccion del cliente; y Quispe (2021), quien comprobd que
existia una correlacidon positiva alta entre la motivacion intrinseca y la atencion al

usuario (0.895).

Al identificar de qué manera influye la motivacidn extrinseca en la calidad de
atencion a los clientes de un call center, segln la prueba estadistica de regresion lineal
se obtuvo un coeficiente de correlacién de 0.565. Por consiguiente, se afirma que la
motivacion extrinseca si influye positivamente en la calidad de atencién a los clientes de
un call center. Este resultado es sustentado también en la investigacién de Cueva (2021)
quien comprobd que si habia una correlacién directa pero baja entre la dimensién
seguridad (motivacién extrinseca) y la variable atencién al cliente, dado que el

estadistico correlacional de Pearson arrojé el resultado de 0.162.
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5.2 Conclusiones

Con base en el objetivo general, se ha determinado una influencia fuerte y
significativa de la motivacidn laboral hacia la calidad de atencién a los clientes de un call
center del distrito de La Molina durante el 2022. Se manifiesta ello debido al coeficiente

de correlacion de regresion lineal obtenido que fue de 0.662 (correlacidn positiva).

Con respecto al objetivo especifico N° 1, se ha analizado la influencia de la
motivacion intrinseca en la calidad de atencidén a los clientes de un call center del distrito
de La Molina durante el 2022. Dicho resultado también es positivo, dado que obtuvo un

coeficiente de correlacién de regresién lineal de 0.602.

Sobre el objetivo especifico N° 2, se ha identificado una influencia de la
motivacion extrinseca en la calidad de atencién a los clientes de un call center del distrito
de La Molina durante el 2022. El coeficiente de correlacion de regresidn lineal resultante

fue de 0.565, siendo calificado con una correlacién positiva.
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5.3 Recomendaciones

Para las autoridades del Call Center
Incrementar la motivacidén intrinseca de los colaboradores planteando las
siguientes acciones: reuniones de integracion, cursos de capacitacién, reconocimiento

personal, asignarles mayores responsabilidades, programas de voluntariado, etc.

Asignar cargos con mayor responsabilidad los cuales serdn recompensados con
bonos, vales o de forma monetaria. Asi mismo, reactivar programas de desarrollo
profesional, donde los que tengas una mayor experiencia y dominio de los procesos,

puedan ser promovidos a mejores puestos de trabajo.

Para el sector empresarial

Las empresas deben poner especial atencién en la motivacion (intrinseca y
extrinseca) que dan a sus colaboradores, ya que, esta puede generar un impacto positivo
como una mayor productividad y buena calidad de atencion, o un impacto negativo

como desercion del personal o una atencién deficiente hacia el cliente.

Implementar procesos de evaluacion de la satisfaccion laboral, dado que,
actualmente las organizaciones miden constantemente el nivel de satisfaccién de sus
clientes, sin embargo, no son muy conscientes de que esta va relacionada directamente

a la satisfaccién del colaborador.
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Para los estudiantes de nivel superior e investigadores
A los estudiantes de educacidn superior e investigadores interesarse en estudios
sobre los tipos de motivacion y como esta influye en los distintos rubros empresariales,

segun los hallazgos de las investigaciones previas.

Por ultimo, es importante incentivar a la comunidad académica a que realicen
mas investigaciones de caracter explicativo (causa — efecto), para asi conocer la

influencia que genera la motivacion laboral en la calidad de atencion a los clientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

59

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

METODO

¢De qué manera influye la
motivacion laboral en la
calidad de atencion a los
clientes de un call center,
distrito de La Molina (Lima -
Peru), 20227

Determinar de qué manera
influye la motivacion laboral en la
calidad de atencion a los clientes

de un call center, distrito de La

Molina (Lima - Peru), 2022.

La motivacion laboral influye directa
y significativamente en la calidad de
atencion a los clientes de un call
center, distrito de La Molina (Lima -
Peru), 2022.

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipotesis Especificos

1.- ¢De qué manera influye la
motivacion intrinseca en la
calidad de atencion a los
clientes de un call center,
distrito de La Molina (Lima -
Peru), 20227

1.- Analizar de qué manera
influye la motivacidn intrinseca
en la calidad de atencién a los

clientes de un call center, distrito
de La Molina (Lima - Peru), 2022.

1.- La motivacidn intrinseca influye
favorablemente en la calidad de
atencidn a los clientes de un call

center, distrito de La Molina (Lima -

Peru), 2022.

2.- (De qué manera influye la
motivacién extrinseca en la
calidad de atencién a los
clientes de un call center,
distrito de La Molina (Lima -
Peru), 20227

2.- Identificar de qué manera
influye la motivacidén extrinseca
en la calidad de atencién a los
clientes de un call center, distrito
de La Molina (Lima - Peru), 2022.

2.- La motivacidén extrinseca influye
positivamente en la calidad de
atencidn a los clientes de un call
center, distrito de La Molina (Lima -
Peru), 2022.

Metodologia: Disefio no
experimental transeccional
correlacional-causal.

Tipo: Alcance explicativo.
Enfoque: Cuantitativo
Poblacién: 118 asesores de
atencion al cliente que realizan
su gestién en 4 areas de un call
center, sede La Molina durante
el ano 2022

Muestra: Censal

Técnica de recolecciéon de
datos: Encuesta

Instrumento: Cuestionario
Técnica de procesamiento de

datos: Estadistica descriptiva e
inferencial.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion
Tabla 7
Variable 1
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR iTEM ESCALA INSTRUMENTO
Locus de control 2
Ay Desmotivacion 1
Chiavenato (2020) menciona que la I\./Iotllvauon
motivacién es un estado psicolégico intrinseca (5) Totalmente de acuerdo
relacionado con la emocion, por lo Determinacion de (z_” De acuerdo‘
) ., , 2 (3) Ni de acuerdo ni en
L tanto, si la emocidn no esta presente metas ] ]
Motivacion laboral en na  empresa no  habra desacuerdo Cuestionario
u ) p _S ’ ) Condici (2) En desacuerdo
compromiso. Asimismo, orienta las ondiciones 1 1) Total
lecciones de comportamiento para laborales (1) Totalmente en
€ - p P desacuerdo
llegar a un objetivo final. L
Motivacion .
i Beneficios laborales| 2
extrinseca
Reconocimiento 1

social
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Tabla 8
Variable 2
VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR iTEM ESCALA INSTRUMENTO
Volumen de llamadas| 2
S Resolucién de
Eficiencia .
primera llamada 1
(FCR)
Duracion de la
2
llamada
Gutierrez (2017) menciona que la Combrender las
calidad de atencién es la satisfaccion P! (5) Totalmente de acuerdo
_ necesidades del 1 (4) De acuerdo
gue se obtiene por el buen trato del i ] .
vendedor hacia el consumidor , cliente (3) Ni de acuerdo ni en
Calidad de atencidn duciend ) t ’ Empatia _ desacuerdo Cuestionario
p.ro ‘Lfme‘n o un incremento Empatia afectiva 2 (2) En desacuerdo
significativo de las ventas, llegando a (1) Totalmente en
captar mas clientes y posicionarse desacuerdo
en el mercado. Empatia cognitiva 1
Tiempo Medio 1
Operativo
Capacidad de Tiempo de solucién 5
respuesta de problemas
Tiempos de espera 1
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Anexo 3: Encuesta/instrumento de evaluacién

Modelo de cuestionario estructurado

MOTIVACION LABORAL Y SU INFLUENCIA EN LA CALIDAD DE ATENCION A LOS

CLIENTES DE UN CALL CENTER, DISTRITO DE LA MOLINA (LIMA - PERU), 2022

El propdsito del estudio es determinar la relacion entre la Motivacién laboral y de qué
manera esta influye en la calidad de atencidn a los clientes de un Call Center, distrito de
La Molina (Lima - Perd), 2022. Durante su participacion, le solicitaremos que pueda
responder, de manera voluntaria, las preguntas que se le presentaran.

La informacion recabada serd confidencial y solo se empleard con fines académicos.

iMuchas gracias por su participacion!

Datos generales:

Edad:

[ 130amenos [ ]31a40 [ 141a50 [ ]51amas

Género:

[ ] Masculino [ ] Femenino [ ] No deseo responder

Nivel de formacion:

[ ]Secundaria completa [ ] Técnico [ ]Bachiller [ ]Titulado [ ] Magister

Afios de experiencia en la empresa:

[ 15afiosamenos [ ]6al0afios [ ]11a15afios [ ]16anosa mas
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Por favor, muestre su grado de acuerdo o desacuerdo con las afirmaciones que aparecen
a continuacidn, marcando con una X, segun la siguiente valoracion:

[5] Totalmente de acuerdo

[4] De acuerdo

[3] Ni de acuerdo ni en desacuerdo

[2] En desacuerdo

[1] Totalmente en desacuerdo

Motivacion laboral

VALORACION
1/2(3|4/|5

DIMENSION iITEM

1. ¢Considera Ud. que sus funciones
en la empresa contribuyen a su
desarrollo profesional?

2. ¢Piensa Ud. que sus funciones
ayudan a cumplir los objetivos de
la empresa?

3. ¢Considera que en la empresa
existen oportunidades de
ascenso?

4. ¢Considera que los horarios de
trabajo son adecuados para todos
los colaboradores?

5. ¢éConsidera que su remuneracion
actual es acorde a las funciones
que realiza?

6. ¢Considera que su remuneracion
actual le permite mejorar su
calidad de vida?

7. éSe siente cdmodo con los
implementos y materiales de los
que dispone para realizar sus
actividades laborales?

8. ¢Considera que la empresa brinda
diversos beneficios ajenos al
salario?

Motivacion
intrinseca

Motivacion
extrinseca
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Calidad de atencion

A continuacién, tienes 9 enunciados mds, con cinco opciones de respuesta, desde
«totalmente en desacuerdo» hasta «totalmente de acuerdo». Coloca un aspa en la
opcién que mejor describa tu situacidn. Recuerda responder con la mayor sinceridad

posible.

VALORACION
1(2(3(4]|5

DIMENSION iTEM

1. éSe siente escuchado al dar
opiniones para mejorar su
productividad?

2. ¢Considera que, al trabajar por
mas tiempo, podria obtener
mejores resultados?

3. ¢éla informacién necesaria para
desarrollar sus actividades es
entregada de forma oportuna?

4. ¢iCuenta con las herramientas
necesarias para cumplir
adecuadamente sus funciones?

5. ¢éConsidera Ud. que, para obtener
mejores resultados, necesita ser
monitoreado constantemente?

6. Al presentarse temas personales
urgentes, ¢ha podido contar con el
apoyo y comprension de los jefes o
directores de la empresa?

7. ¢Considera Ud. que la empresa
toma en cuenta sus intereses al
momento de implementar
acciones de mejora?

8. éConsidera que la empresa logra
entender sus necesidades y
generar cambios a partir de ello?

9. éiConsidera Ud. que la empresa
promueve el trabajo en equipo?

10. éCree Ud. que puede encontrar

Capacidad de con facilidad la informacién

respuesta actualizada que requieren los
clientes?

Eficiencia

Empatia
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11. iConsidera que el wuso de
herramientas tecnoldgicas ayuda a
brindar una respuesta rapida?

12. ¢Ante consultas complejas cuenta
con algun apoyo inmediato?

13. ¢Toda informacion relevante para
la atencién le es entregada
oportunamente?
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Anexo 4: Validez de instrumentos por Jueces Expertos

UNIVERSIDAD
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 27 de marzo del 2022

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Cientifica
del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de |a tesis “Motivacion laboral y su influencia en la calidad de atencién a los |
A _clientes de un Call Center, distrito de La Molina (Lima - Perd), 2022"

Grado o titulo que aspira | Licenciado en Administracion de Empresas

Apellidos y Nombre del Belleza Cueva, Antony Pool

(los) tesista (s) Navarro Lavado, Cristhian Fermin

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

VARIABLE 1: MOTIVACION LABORAL

Dimensién 1 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

1. ¢Considera Ud, quesus 4 4 4 4
funciones en la
empresa contribuyen a
su desarrollo
profesional?
2. ¢Piensa Ud. que sus 4 4 4 4
funciones ayudan a
cumplir los objetivos
Motivacién de la empresa?
intrinseca 3. (¢Considera que en la 4 a 4 4
empresa existen
oportunidades de
ascenso?
4. ¢(Considera que los 4 4 3 3
horarios de trabajo son
adecuados para todos
los colaboradores?

Dimension 2 tems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

5. ¢Considera que su 4 4 4 4
remuneracion  actual
es acorde a3 las
funciones que realiza?

6. ¢Considera que su 4 4 4 4
remuneracion actual le
permite mejorar su
calidad de vida?

7. ¢Sesiente comodocon | 3 4 3 3
los implementos vy
materiales de los que
dispone para realizar

Motivacién
extrinseca
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Sus actividades
laborales?
8. ¢Considera que la 4 4 4 4
empresa brinda

diversos beneficios
ajenos al salario?

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

Dimension 1 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

1. ¢Se siente escuchado 4 4 4 4
al dar opiniones para
mejorar su
productividad?

2. ¢Considera que, al 3 3 3 3
trabajar por mas
tiempo, podria obtener
mejores resultados?

3. {la informacion 4 4 4 4
necesaria para
desarrollar sus

Eficiencia actividades es

entregada de forma
oportuna?

4. ¢Cuenta con las 4 4 4 4
herramientas
necesarias para
cumplir
adecuadamente sus
funciones?

S. {(Considera Ud. que 3 4 3 3
para obtener mejores
resultados, necesita
ser monitoreado
constantemente?

Dimension 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

6. Al presentarse temas 4 4 4 4
personales urgentes,
¢ha podido contar con
el apoyo %
comprension  de los
jefes o directores de la
empresa?
7. éConsidera Ud. que la 4 4 4 4
empresa toma en
cuenta sus intereses al

Empatia

momento de
implementar acciones
de mejora?
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
8. ¢Considera que la 4 4 4 4
empresa logra
entender sus

necesidades y generar
cambios a partir de
ello?
9. ¢Considera Ud. que la | 3 4 3 3
empresa promueve el
trabajo en equipo?

Dimension 2 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

10. ¢Cree Ud. que puede 4 4 4 4
encontrar con facilidad
la informacion
actualizada que
requieren los clientes?
11. ¢Considera que el uso | 4 4 4 4
de herramientas
tecnologicas ayuda a
brindar una respuesta
rapida?
12. ¢{Ante consultas 4 4 4 4
complejas cuenta con
algun apoyo
inmediato?
13. ¢(Toda informacion = 4 4 4 4
relevante  para la
atencion le es
entregada
oportunamente?

Capacidad de
respuesta

Firma del Juez Experto

Apellidos y LA CRUZ ARANGO OSCAR DAVID
Nombre del
_experto
Especialidad | ADMINISTRACION
del experto
Codigo de
_colegiatura
Ficha  CT1 | https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTl/VerDatosinvestigador.do?id_investigador=101264
Vitae (*)

(*)De no estar registrade en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link
https://www.sunedu.gob.pe/registro-de-grados-y-titulos/
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 27 de marzo del 2022

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Cientifica
del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis “Motivacion laboral y su influencia en la calidad de atencion a los '
clientes de un Call Center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022”
Grado o titulo que aspira | Licenciado en Administracion de Empresas
Apellidos y Nombre del Belleza Cueva, Antony Pool
(los) tesista (s) Navarro Lavado, Cristhian Fermin
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

VARIABLE 1: MOTIVACION LABORAL

Dimensién 1 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

1. ¢Considera Ud. que sus
funciones en la
empresa contribuyena 3 3 4 4
su desarrollo
profesional?
2. ¢Piensa Ud. que sus
funciones ayudan a 3 3 3 3
o ok cumplir los objetivos
Motivacién de la empresa?
intrinseca 3. ({Considera que en la
empresa existen 3 4 4 4
oportunidades de
ascenso?
4. ¢Considera que los
horarios de trabajoson 3 3 3 3
adecuados para todos
los colaboradores?

Dimensién 2 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

5. ¢Considera que su
remuneracion  actual 3 3 3 4
es acorde a las
funciones que realiza?

6. ¢Considera que su
remuneracion actualle 3 3 3 3
permite mejorar su
calidad de vida?

7. ¢éSe siente comodo con
los implementos y
materiales de los que 3 3 3 3
dispone para realizar

Motivacion
extrinseca
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
5US actividades
laborales?
8. ¢(Considera que la
empresa brinda | 3 3 4 4

diversos beneficios
ajenos al salario?

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

Dimansiin 1 tems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

1. ¢Se siente escuchado
al dar opiniones para 3 3 3 3
mejorar su
productividad?
2. ¢Considera que, al
trabajar por mds 3 3 3 3
tiempo, podria obtener
mejores resultados?
3. ¢la informacion
necesaria para
desarrollar sus 3 3 4 a
Eficiencia actividades es
entregada de forma
oportuna?
4. ¢Cuenta con las
herramientas
necesarias para 3 3 3 3
cumplir
adecuadamente sus
funciones?
5. ¢Considera Ud. que
para obtener mejores 3 a4 4 a4
resultados, necesita
ser monitoreado
constantemente?

Dimensién 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

6. Al presentarse temas
personales urgentes,
¢ha podido contar con
Empatia el apoyo Y3 3 3 3
comprension  de los
jefes o directores de la
empresa?
7. éConsidera Ud. que la | 3 3 3 3
empresa toma en
cuenta sus intereses al

momento de
implementar acciones
de mejora?

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

8. ¢(Considera que la
empresa logra
entender sus | 3 3 3 3
necesidades y generar
cambios a partir de
ello?
9. ¢Considera Ud. que 13
empresa promueve el 3 3 4 4
trabajo en equipo?

Dimension 2 tems (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

10. iCree Ud. que puede
encontrar con facilidad
la informacion | 3 3 3 3
actualizada que
requieren los clientes?
11. ¢Considera que el uso
de herramientas
Capacidad de tecnologicas ayuda a 3 ' * $
respuesta brindar una respuesta
rapida?
12. ¢Ante consultas
complejas cuenta con | 4 4 4 4
algun apoyo
inmediato?
13. ¢Toda informacion
relevante  para la
atencion le es | 3 3 4 4
entregada
oportunamente?

Firma del Juez Experto

Apellidos y Nombre del Suarez Calixto, Robert
experto
Especialidad del experto Administracion
Codigo de colegiatura
Ficha CT1 Vitae (*) Consignar link https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCT!/

(*)De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link
https://'www.sunedu.gob.pe/registro-de-grados-y-titulos/
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 19 de abril del 2022

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad Cientifica
del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis “Motivacion laboral y su influencia en la calidad de atencién a los |
clientes de un Call Center, distrito de La Molina (Lima - Peru), 2022"
Grado o titulo que aspira | Licenciado en Administracion de Empresas
Apellidos y Nombre del Belleza Cueva, Antony Pool
(los) tesista (s) Navarro Lavado, Cristhian Fermin
Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:

VARIABLE 1: MOTIVACION LABORAL

Dimension 1 Items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
1. ¢Considera Ud. quesus 4 4 4 4
funciones en la
empresa contribuyen a
su desarrollo
profesional?
2. ¢Piensa Ud. que sus 4 4 4 4
funciones ayudan a
cumplir los objetivos
Motivacién de la empresa?
intrinseca 3. ¢Considera que en la 4 4 4 4
empresa existen
oportunidades de
ascenso?
4. ¢Considera que los 4 4 4 4
horarios de trabajo son
adecuados para todos
los colaboradores?
Dimensién 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
S. ¢Considera que su 4 4 4 4
remuneracion  actual
es acorde a las
Motivacién funcio‘nes que realiza?
extrinseca 6. ¢Considera que su 3 4 4 4

remuneracion actual le
permite  mejorar su
calidad de vida?
7. ¢Sesiente comodo con 4 4 4 4
los implementos vy
materiales de los que
dispone para realizar
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
sus actividades
laborales?
8. ¢Considera que la 4 4 4 4
empresa brinda

diversos beneficios
ajenos al salario?

VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION

Dimensidn 1 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

1. ¢Se siente escuchado 4 4 4 4
al dar opiniones para
mejorar su
productividad?

2. ¢Considera que, al 4 3 4 4
trabajar por mas
tiempo, podria obtener
mejores resultados?

3. ¢la informacion 4 4 4 4
necesaria para
desarrollar sus

Eficiencia actividades es

entregada de forma
oportuna?

4. ¢iCuenta con las 4 4 4 4
herramientas
necesarias para
cumplir
adecuadamente  sus
funciones?

5. ¢Considera Ud. que 4 4 4 4
para obtener mejores
resultados, necesita
ser monitoreado
constantemente?

Dimensién 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

6. Al presentarse temas 4 4 4 4
personales urgentes,
¢ha podido contar con
el apoyo y
comprension de los
jefes o directores de la
empresar
7. ¢Considera Ud. que la | 4 4 4 4
empresa toma en
cuenta sus intereses al

Empatia

momento de
implementar acciones
de mejora?
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
8. (Considera que la 4 4 4 4
empresa logra
entender Sus

necesidades y generar
cambios a partir de
ello?
9. ¢Considera Ud. que la 4 4 4 4
empresa promueve el
trabajo en equipo?

Dimension 2 items (Pregunta) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

10. ¢Cree Ud. que puede 4 4 4 4
encontrar con facilidad
la informacion
actualizada que
requieren los clientes?
11. ¢Considera que el uso 4 4 4 4
de herramientas
Capacidad de tecnologicas ayuda a
respuesta brindar una respuesta
rapida?
12. ¢Ante consultas 4 4 4 4
complejas cuenta con
algan apoyo
inmediato?
13. ¢(Toda informacion 4 4 4 4
relevante  para la
atencion le es
entregada
oportunamente?
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Firma del Juez Experto

Apellidosy | Olértegui Alcalde, Luis Miguel
Nombre
del experto
Especialida | Gestion Comercial y Marketing
d del
experto
Codigo de | -
colegiatura
Ficha CT1 | Consignar link

Vitae (*) https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTl/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=
173527

(*)De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el siguiente link
https://www sunedu.gob.pe/registro-de-grados-y-titulos.
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