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RESUMEN

Para lograr el éxito empresarial, las organizaciones deben enfocarse en el desempefio
de su personal. Por ello, el presente trabajo de investigacion tiene como objetivo identificar
los niveles desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones
del distrito de Lima Metropolitana, afio 2021. Se utilizé6 una metodologia de enfoque
cuantitativo y alcance descriptivo. Para obtener la informacién se aplicé el Cuestionario de
Desempefio Laboral (Quino, 2018) que estd compuesto por 30 items que evalGan 4
dimensiones de la variable a una muestra de 100 colaboradores con edades que oscilaban
entre 18 y 50 afios. Los resultados indican que la mayoria de los colaboradores tienen un
nivel de desempefio laboral alto (96.0%); siendo este resultado favorable para la empresa.
Asi mismo, se realizo el analisis para determinar si los niveles de desempefio laboral difieren
del género, la edad y nivel de instruccion usando el estadistico no paramétrico U de Mann
Whitney. La regla estadistica indica si p<0.05 existe diferencia significativa, los valores “p”
de las variables superan lo indicado, por ello se concluye que no existe diferencia
estadisticamente significativa entre los niveles de desempefio laboral y el género (p=1,00),

la edad (p=0,31) y el nivel de instruccion (p=0,56).

PALABRAS CLAVES: Desempefio laboral, empresa de telecomunicaciones,

gestion del talento humano, éxito empresarial, productividad.
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CAPITULO I: INTRODUCCION
1.1. Realidad problemética

Actualmente, las organizaciones apuntan a ser reconocidas como una empresa
prestigiosa, lo que les permite tener éxito. El factor principal para alcanzar esta meta son los
colaboradores, los encargados de realizar las actividades cotidianas de produccién y demas.
Es asi, que surge la necesidad de una mirada mas profunda al desempefio laboral,
enfocandose en utilizar estrategias adecuadas para mantener unos niveles medios a 6ptimos

de esta variable (Duarte, 2004).

Como mencionan Robbins y Judge (2013) el desempefio laboral es la calidad del
trabajo que brinda el colaborador en sus responsabilidades y puesto de trabajo. Todo
trabajador tiene las competencias y habilidades para cumplir sus funciones, por ello se le
designan una serie de deberes u obligaciones para fomentar su responsabilidad y correcta
realizacion de sus actividades diarias. Por ello, se entiende que el desempefio laboral es un
factor importante en la gestion del talento humano (Jara, Asmat, Alberca, & Medina, 2018)
ya que el colaborador tiene la oportunidad de demostrar con exactitud su personalidad,
habilidades, competencias y experiencias obtenidas a lo largo del tiempo y como puede
aplicarlas para apoyar la consecucion de objetivos y resultados dentro de la empresa. Por su
parte, la empresa, debe brindar un ambiente comodo que no afecte el clima laboral, debe
manejar una comunicacion horizontal y contar con la opinion de sus trabajadores en la toma
de decisiones, ademas, debe mantener motivados a su personal y procurar el crecimiento

profesional dentro de la empresa; segun (Guevara, 2016) todos estos factores generan un

Péag.

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S. 11



1

UNIVERSIDAD

PRIVADA

DEL NORTE

Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

desempefio optimo del colaborador, que beneficia a la empresa a corto, mediano y largo

plazo.

Segun Pilligua y Arteaga (2019) el desempefio laboral incrementa la productividad y
fomenta el crecimiento de las organizaciones. La mejora en el desempeiio de los
colaboradores debe nacer como una estrategia interna del personal y no como una obligacion
acumplir. En el &mbito internacional, la Organizacién Internacional del Trabajo (OIT, 2004)
menciona que, en América Latina y El Caribe, el desempefio laboral tuvo impacto positivo
en el crecimiento econémico, donde se produjo una mejoria, ya que la tasa del desempleo
urbano se redujo a un 11.3% en los primeros tres trimestres del 2003 a un 10.5% registrado
en el mismo periodo el afio anterior. En Argentina, Uruguay y Venezuela, el desempleo ha
aumentado por la crisis politica, econdmica y social que presenta, pero ain hay propuestas
de mejorar para una pronta recuperacion laboral. Por otro lado, en Brasil y México presentan
el 60% de la PEA regional determinando la tasa del desempefio regional, donde la tasa de

Brasil disminuyd y en México aumentd.

Segun el (Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica, 2017), en el Perl las
empresas invierten sélo el 30% de su presupuesto en capacitaciones para sus trabajadores.
El desempefio laboral de los colaboradores peruanos se ha visto seriamente afectado por
factores internos como el estrés y problemas familiares constantes que se presentan dentro
del hogar; asimismo por factores externos como la incapacidad que tienen los jefes de
delegar funciones, por la falta de compromiso con la empresa y la incapacidad de trabajar
en equipo; los factores mencionados frustran muchos proyectos importantes para el

crecimiento de la organizacion.

Péag.
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El 70% de empresas del Per, tanto publicas como privadas, presentan como
dificultad la falta de capacitacion a su personal y se conoce que solo algunas de ellas adoptan
una solucidon al respecto (Tamayo & Romero, 2019). Las empresas publicas optan por
aumentar el nimero de horas laborales como solucién a la problemética presentada, ya que
creen erroneamente que de esa manera el desempefio se elevara. Los resultados al aplicar
esta estrategia desfavorecen a la organizacion porque el colaborador terminara agotado,
enfermo y se exponen a perder a buenos empleados por no tener capacidad de construir una

buena politica de trabajo y de retener al talento humano (Medina, 2017).

Por otra parte, los hallazgos de Llanca (2019) nos ofrece la posibilidad de comprender
los beneficios de las empresas de Telecomunicaciones en el Perd, una de ellas es que genera
miles de puestos laborales para jovenes y adultos al afio. Sin embargo, menciona el autor,
tienen como dificultad los bajos indices en el nivel de desempefio y la satisfaccion laboral.
Esto puede estar ocurriendo ya que los colaboradores de las empresas de
Telecomunicaciones tienen un contacto constante y permanente con una variedad de
clientes, con diferentes personalidades, estados de animo y formas de comunicacion; sumado

al ambiente de trabajo y la capacidad para liderar de su jefe o supervisor.

En este sentido, el brote de Covid-19 en nuestro pais oblig6 a la OMS (2020) a
declarar estado de emergencia sanitaria y se inicié una pandemia a mediados de marzo del
2020. El impacto de la pandemia en el ambito social y laboral generd presion e inseguridad
en el trabajador, ya que muchas empresas entraron en crisis y a causa de las pérdidas
economicas decidieron recortar personal a través de despidos masivos o en el caso de
empresas manufactureras que dejaron de producir y muchos colaboradores se quedaron sin

ingreso econémico (Inga & Lopez, 2020).

Péag.
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En el &mbito laboral, la pandemia por Covid-19 reformulé el ideal de trabajo, debido
a las restricciones y normas de bioseguridad que habia que cumplir, como aforos pequefios
y toma de distancia social. Por ello, el teletrabajo se convirtié en la nueva normalidad,
dandole mayor autonomia y flexibilidad a los trabajadores. Segun la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT, 2004), esta nueva modalidad de trabajo se baso en la

confianza y obtencidon de resultados.

En el ambito de las empresas de Telecomunicaciones, por ejemplo, en los Call
Centers, el impacto del desempleo por pandemia no fue circunstancial, al contrario, el indice
de contrataciones aumenté un 30% en el sector ante la nueva normalidad, el teletrabajo

(Garcia, 2021).

Entonces, se entiende que el desempefio laboral es una actividad donde se logra
conocer el rendimiento de trabajo en cada colaborador, demostrando sus habilidades,
aptitudes, experiencias, cualidades y comportamientos individuales. La posibilidad de medir
el desempefio laboral de los colaboradores de las empresas de Telecomunicaciones genera
beneficios positivos para ellos como a las organizaciones, ya que se pretende conocer el
grado de compromiso con su trabajo en la empresa, sintiendo satisfaccién por lo que hacen

y esmerandose por cumplir los objetivos de la compafiia.

1.1.1. Antecedentes

Por otra parte, como menciona (Arias, 2012) en todo trabajo de investigacion, el
apartado de antecedentes representa el progreso y el estado actual del conocimiento en un
campo determinado y actla como modelo o paradigma para futuras investigaciones en el
sentido de que el contexto es el conocimiento nacional e internacional obtenido de

investigaciones previas relevantes para el problema de investigacion.

Péag.
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Antecedentes Internacionales

En los antecedentes internacionales podemos citar la tesis realizada en el Ecuador
propuesta por (Alcivar, 2018) lleva por titulo “Incidencia de la satisfaccion laboral en la
productividad en las organizaciones. Caso de estudio de empresas de telecomunicaciones en
la ciudad de Guayaquil” con el objetivo de determinar la incidencia de la satisfaccion laboral
en la productividad en las empresas de telecomunicaciones en la ciudad de Guayaquil, el
autor utiliz6 una metodologia con enfoque mixto, disefio no experimental, de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 116 empleados de la empresa ubicada en
Guayaquil, a los cuales se le aplicaron como instrumentos el “Cuestionario para encuesta
dirigida a los trabajadores del area de Servicio de Atencion al Cliente de la Empresa de
Telecomunicaciones de Guayaquil” adaptado de Schiffman y Kanuk (2012) y la entrevista
dirigida a los supervisores de la Agencia de Servicio de Atencion al Cliente de la Empresa
de Telecomunicaciones de Guayaquil. Los resultados revelan que existe una correlacion
directa entre la satisfaccion y sus dimensiones con el desempefio del colaborador; ademas,
se conoce que el 85% de encuestados estan de acuerdo en que las necesidades del empleado
influyen en su produccién laboral. Se concluye que el desempefio se explica en funcién del
tipo de satisfaccion laboral percibida por los colaboradores del sector de las

telecomunicaciones.

De la misma manera, (Aguirre, Amador, Anguiano, & Guizar, 2019) en su
investigacion realizada en México que lleva por titulo “Desempefio laboral de acuerdo al
estado de salud del trabajador y el uso del movil en organizaciones laborales” y persigue
como objetivo evaluar la asociacion del desempefio percibido de acuerdo a la salud del

trabajador con el uso del movil. La investigacion utilizé una metodologia cuantitativa de tipo

Péag.
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descriptiva, se aplico el “Cuestionario de Experiencias Relacionadas con el Movil (CERM)”
de (Beranuy, Chamarro, Graner, & Carbonell, 2009) y el “Work Role Functioning
Questionnaire” adaptado al espaiol por Ramada et. al. (2014) a las 114 personas que
conformaban la muestra de estudio. Los resultados indicaron que no existe relacion
significativa entre la edad con ninguno de los factores de la percepcion de desempefio
laboral, de acuerdo con la comparaciéon de medias con la prueba t de Student para muestras
independientes. Ademas, se sabe que no se observo diferencia significativa respecto al nivel
de instruccién y el nivel de desempefio laboral. Se concluye que el desempefio se ve

influenciado por el estado de salud y el uso del movil.

También se puede observar el trabajo realizado por Rios (2019), en su tesis publicada
en México y lleva por titulo “Estrategias de Desempefio Empresarial en el area de Finanzas
de una Empresa de Telecomunicaciones”. El objetivo propuesto fue disefar y aplicar
estrategias en el area de Finanzas para mejorar el desempefio empresarial en una Empresa
de Telecomunicaciones, para ello se utilizo una metodologia cuantitativa, de tipo
exploratorio-descriptivo y disefio transversal. La muestra estuvo conformada por la totalidad
de personas que trabajan en el area de finanzas (50) a los cuales se le aplicd un cuestionario
de elaboracion propia. Los resultados indican que el 79 % de los encuestados considera un
nivel de desempefio alto con un rango de edad entre 20 y 39, también se conoce que el 5%
de los encuestados considera un nivel de desempefio bajo y tienen méas de 50 afios. Ademas,
se encontrd que contar con flexibilidad para elegir diariamente su espacio de trabajo es una
estrategia esencial para mejorar el desempefio empresarial. Se concluye con la elaboracion
de un modelo de formacion y desempefio empresarial a partir de los objetivos de la empresa

y alineados a la mision, vision, planes estratégicos y valores.

Péag.
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Asi mismo, Vifan et. al. (2020) en su tesis publicada en el Ecuador bajo el titulo
“Incidencia del sistema de compensacion en el desempeno laboral de los colaboradores de
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones” tuvo el objetivo de indagar el impacto de
la remuneracion salarial en el desempefio de los colaboradores de una corporacion del rubro
de Telecomunicaciones. Se us6 una metodologia mixta ya que se aplicaron a las 86 personas
que forman parte de muestra un cuestionario, ademas se realizé una revision documental.
Los resultados indican que los colaboradores que se encuentran entre las edades de 30 a 39
afios ocupan el nivel mas alto de desempefio en un 41,2% de la muestra total; mientras que
los colaboradores entre las edades de 20 a 29 afios representar el 8,2% de los encuestados
con nivel de desempefio alto. Asi mismo, se conoce que los colaboradores estan de acuerdo
con la remuneracion salarial recibida de acuerdo con su puesto de trabajo, ademas se conoce

que el nivel de desempefio es éptimo.

Por altimo, los autores (Arcentales & Veliz, 2023), realizaron un estudio en la
Republica del Ecuador titulado “Gestion del Servicio y su Incidencia en el Desempeiio de

99
1

una Empresa de Telecomunicaciones de Manabi” con el objetivo de analizar la gestion del
servicio y su efecto en el desempefio de los colaboradores de una empresa de
Telecomunicaciones de la provincia de Manabi. Para esto, se utiliz6 una metodologia con
enfoque mixto, de tipo descriptiva y de campo. Se emplearon documentos y materiales
bibliogréaficos para recoger informacion, ademas se aplico la “Encuesta dirigida al personal
de la empresa de Telecomunicaciones” de elaboracion propia a los 20 trabajadores que
conforman la empresa. Los resultados sefialan que los colaboradores con un nivel de

desempefio alto conforman el 62% de los encuestados, los colaboradores con nivel de

desempefio medio ocupan un 38% del total y no existe ningun colaborador con nivel de

Péag.
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desempefio bajo (0%). Asi mismo, el 90% de los encuestados considera que la gestion del
servicio de la empresa afecta el desarrollo de las actividades econdmicas. Se concluye que
en la empresa no se cumple con las metas de visitas establecidas y los reportes de ventas no

alcanzas los estandares o metas establecidas.
Antecedentes Nacionales

Con respecto a los antecedentes nacionales en la tesis de Quino (2018) titulada
“Compromiso Organizacional y Desempefio Laboral de los trabajadores del area logistica
de la Corte Superior de Justicia de Lima, 2017” cuyo objetivo fue determinar la relacion
entre la variable compromiso organizacional y la variable desempefio laboral en una muestra
del area de logistica de la Corte Superior de Lima. Para ello, se eligié una metodologia
cuantitativa, de tipo correlacional y corte transversal. La muestra estuvo compuesta por 40
trabajadores del area de logistica a los cuales se le aplic el Cuestionario para evaluar el
Compromiso Laboral y el Cuestionario de Desempefio Laboral de Quino (2018). Los
resultados indican que existe una relacién lineal entre ambas variables, el estadistico Rho de
Spearman con un valor de Rho=9.644 permite afirmar esta relacion. Ademas, al evaluar el
nivel de desempefio laboral en la muestra, se determin6 que el 12,5% tiene un nivel bajo, el
70% tiene un nivel medio y el 17,5% tiene un nivel alto. Se concluye que existe una relacion
entre ambas variables y que existe un nivel medio de compromiso laboral en un 77,5% y un

nivel medio de desempefio laboral en un 70%.

Como menciona (Boada, 2019), en su investigacion titulada "Satisfaccion laboral y
su relacion con el desempefio laboral de trabajadores operativos en una RIME de servicios
de seguridad peruana” con el objetivo de determinar la relacion entre satisfaccion laboral y

el desempefio laboral en un grupo de trabajadores. La investigacion es de tipo descriptiva y
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de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 124 trabajadores de ambos sexos
que laboraban en una PYME de seguridad. Para recolectar la informacion utilizaron la
encuesta de desempefio laboral y la escala de satisfaccion laboral. Los hallazgos principales
muestran que existe una correlacion directa y significativa entre satisfaccion y desempefio
laboral (r =,799); del mismo modo, se determiné que el 45% de los evaluados present6 un
nivel alto de satisfaccion laboral y el 51% de los evaluados presenté un nivel alto de
desempefio laboral. En conclusion, la satisfaccion laboral y el desempefio laboral se
encuentran estrechamente relacionados, ya que, al sentirse satisfecho en su puesto de trabajo,

el miembro de seguridad incrementaria su nivel de desempefio laboral.

También, (Altez & Arias, 2019) desarrollaron la tesivs “Clima Organizacional y su
impacto en el desempefio laboral de los colaboradores en la mediana y gran empresa de venta
al por menor de calzado y prendas de vestir del Emporio Comercial de Gamarra, afio 2018
realizado en Lima con el objetivo de evaluar y comparar el clima laboral y su efecto en el
desempefio de los trabajadores de ventas comercial en Gamarra. La metodologia empleada
en el estudio corresponde a un enfoque mixto, ya que contiene investigacion cualitativa y
cuantitativa en un mismo estudio y es de tipo correlacional. Se desarroll6 en una poblacion
de 71 colaboradores, los instrumentos utilizados en el estudio corresponden al Cuestionario
de Clima Organizacional de Litwin y Stringer (1968) y el Cuestionario de Desempefio
Laboral de (Alles, 2011). En la investigacion se encontré datos de correlacion de Pearson =
0.756, con una significancia de p=0.000. Finalmente, se logré conocer que el clima
organizacional si impacta en el desempefio laboral de los colaboradores, ya que si el centro
de labores cuenta con un buen clima laboral el desempefio de los trabajadores aumentara la

productividad de sus funciones.
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Asi mismo, Tamayo y Romero (2019), en su investigacion denominada “El clima
laboral y el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia de Mercado de Valores,
Miraflores enero - agosto 2018”, su objetivo fue determinar la relacion entre el clima laboral
y el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia de Mercado de Valores,
Miraflores. La metodologia de la investigacion fue descriptiva de tipo no experimental, para
lo cual se utiliz6 un cuestionario de 22 preguntas con una muestra de 109 colaboradores, el
instrumento se validd a través de la aplicacion del coeficiente Alfa de Cronbach. Los
resultados arrojaron que existe una relacion entre ambas variables, ya que poseen una
correlacion positiva moderada de 0,668, generando que las relaciones laborales entre areas

sean favorables.

De la misma manera, (Cruzado & Alomia, 2020) en su investigacion que lleva por
titulo “Desempefio laboral en los trabajadores de la Municipalidad de Lince” tienen como
objetivo el establecer el grado de percepcion del desempefio laboral en sus trabajadores de
Lince. La metodologia aplicada fue de nivel descriptivo, disefio no experimental, de corte
transversal. La muestra la conformaron 60 empleados de la municipalidad, a quienes se le
aplicd como instrumento de recoleccion de datos el IWPQ. Los resultados indican que el
16,7% de encuestados tienen un nivel de desempefio bajo, el 60% tienen un nivel de
desempefio medio y el 23,3% de trabajadores tienen un nivel de desempefio alto. Ademas,
los colaboradores con edades entre 37 y 42 afios tienen los niveles mas altos de desempefio
laboral, ocupando el 26,7% del desempefio laboral total. Este estudio comprueba que los
trabajadores de Lince perciben que deben ser incentivados por las organizaciones para

adquirir mas compromiso y dedicacion con las actividades que ejecutan. En conclusion, los
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trabajadores al momento de llevar a cabo sus respectivas labores requieren una planificacion
de actividades que les permita conocer previamente sus labores diarias, y su rendimiento.
Ya que, de esta manera demostraran dedicacién y mejoraran su rendimiento dentro de la

municipalidad.

Finalmente, Politi (2020) realizo la tesis titulada “Influencia del engagement en el
desempefio laboral de los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones en Chiclayo*
tiene como objetivo determinar si existe influencia del engagement en el desempefio laboral
de sus colaboradores, por ello, el estudio utiliz6 una metodologia de tipo no experimental,
correlacional, descriptivo y transversal. El instrumento que se aplicé fue la Escala de
Engagement Utrecht Work Engagement Scale o UWES-S tipo Likert en su version espafiola.
Los resultados indican que el 33,3% de encuestados tienen un nivel de desempefio bajo, el
5,1% tienen un nivel de desempefio medio y el 51,6 de trabajadores tienen un nivel de
desempefio alto. Ademas, el 12,9% de hombres encuestados tienen un nivel de desempefio
alto y el 37,5% de mujeres encuestadas tienen un nivel de desempefio alto. Tras el anélisis
estadistico la investigacion concluye que el desempefio laboral tiene una relacion positiva
con el engagement, ya que al aumentar el nivel del engagement se podra ver un nivel positivo

del desempefio laboral.

1.1.2. Bases Tedricas
Este apartado presenta los aportes tedricos y estudios previos relacionados con la
variable desempefio laboral con el proposito de estudiar los niveles entre los colaboradores

de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de Lima Metropolitana, en el 2021.

En primer lugar, se observa la definicion conceptual de la variable propuesta por

varios autores y como esta se ha reformulado a lo largo de los afios. Como menciona el
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tedrico Edelberto (Chiavenato, 2012) el desempefio laboral es el comportamiento
observable que expresa el trabajador para alcanzar las metas profesionales y

organizacionales. Asi mismo se exponen las dimensiones de la variable segun (Arias, 2011).

En segundo lugar, se puede leer informacion obtenida de (Chiavenato, 2009) sobre
el concepto de evaluacion de desempefio y los tipos, como son: evaluacion 90° del jefe y la
autoevaluacion; evaluacién 180° del jefe, el supervisor y la autoevaluacion; evaluacion 270°
del supervisor y los pares; y evaluacion 360° que comprende al jefe, supervisor, pares,
clientes y la autoevaluacion. Ademas de detallar las ventajas y desventajas de la evaluacion

de desempefio.

En tercer lugar, se expone los factores que influyen en el desempefio, como son: las
condiciones fisicas del puesto de trabajo, el ascenso a puestos superiores o linea de carrera,
ser reconocido como pieza importante dentro de la organizacion, la remuneracion econémica

y la permanencia en el trabajo.

Por (ltimo, se sefiala un pequefio apartado para describir la evaluacion por

competencias, como herramienta actual dentro de la gestion de recursos humanos.

En conjunto, las teorias e investigaciones existentes sobre la variable sirven como
base para examinar los niveles de desempefio laboral en el contexto actual de las empresas
de telecomunicaciones de Lima. EI marco teodrico brinda un sustento que guiaré el analisis
de esta tematica con el fin de expandir la comprension contemporanea del fendmeno en este

sector econémico.

Definicion de la variable: Desempefio Laboral
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La definicion conceptual de desempefio laboral, segin (Chiavenato, 2012) “es la
conducta de los colaboradores en busca del objetivo trazado; estos constituyen las estrategias
individuales, asi de esta manera conseguir el logro del objetivo"” (p.23). Se entiende como el
comportamiento del trabajador, el cual desarrolla y usa sus habilidades, para cumplir las

metas y/o indicadores plasmados por la empresa.

Por otro lado, (Arias, 2011) propone la definicion operacional de la misma, indica
que el desempefio laboral es el resultado de diferentes factores trascendentales dentro de la
organizacion, como las mejoras tecnoldgicas, la capacitacion en nuevos conocimientos y
procedimientos administrativos, y el incremento salarial. Toda organizacion debe realizar
acciones en pro de transformar el potencial humano en desempefio por excelencia. El autor
detalla que las dimensiones del desempefio laboral son: habilidad, conocimiento,

personalidad y expectativas.

De la misma manera, (Bohérquez, 2004) nos dice que el desempeiio laboral es “el
nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la

organizacion en un tiempo determinado” (p.54).

Asimismo, “el desempefio laboral es el procedimiento que sirve para comprobar la
capacidad que ha tenido una institucién como resultado en su objetivo laboral” (Robbins &

Judge, 2013), p. 76)

Por otra parte, se ha podido observar un concepto desde una corriente psicosocial,
entendiendo al desempefio laboral como una emocidn placentera basada en las observaciones

personales de las experiencias laborales del trabajador (Campos, 2018) ; (Locke, 1976) .

El desempefio tiene una relacion directa con el rendimiento laboral, esa capacidad de

una persona para elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, con menor esfuerzo.
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Conocer el desempefio de los colaboradores permite valorar la atencidn que se esta dando al

cumplimiento de la meta estratégica de la empresa.

Dimensiones de la variable: Desempefio Laboral

Segun (Arias, 2011) el desempefio laboral se deriva de cuatro dimensiones, las cuales

son:

El conocimiento: el colaborador debe contar con los conocimientos tedricos y
practicos de las funciones que componen su puesto de trabajo. El conocimiento
deriva de los objetivos, mision, vision, planes estratégicos y propuestas de la
empresa y el area.

Las habilidades: el colaborador debe contar con la destreza mental y motriz para
realizar las funciones de su puesto de trabajo.

La personalidad: el colaborador debe estar psicolégicamente preparado para
relacionarse con su entorno laboral y apto para el manejo de sus pensamientos y
emociones en el ambiente laboral.

Las expectativas: es la probabilidad de ser recompensado o sancionado a efectos

del desempefio esperado del colaborador.

Evaluacion de Desempefio Laboral

La evaluacion del desempefio permite reducir la incertidumbre del colaborador

(Gordillo, 2019), ya que se da una retroalimentacion de su accionar dentro de la empresa, se

muestra lo que las personas piensan de su trabajo y la contribucidn que hace a la organizacion

y al cliente. Segun (Chiavenato, 2009), la evaluacion de desempefio se puede realizar bajo

cuatro enfoques:

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S.
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o Evaluacién del desempefio laboral de 90°: Consiste en que el supervisor inmediato
evalia al subordinado, expresando sus propios juicios de manera adecuada,
sistematica y estructurada. Se evalua los puntos fuertes y débiles del colaborador,
con el fin de conseguir un adecuado comportamiento que impulse el cumplimiento
de las competencias o funciones del personal.

e Evaluacion de desempefio laboral de 180°: Es aquella evaluacion donde el
supervisor inmediato y el propio trabajador valoran el cumplimiento de objetivos
y competencias propias al puesto. Este tipo de autoevaluacion permite al
colaborador analizar las conductas que lo llevaran a su autodesarrollo dentro de
su puesto de trabajo, determinando el potencial del colaborador con relacion a los
comportamientos planteados.

o Evaluacion del desempefio laboral de 270°: Este tipo de evaluacion se refiere a la
medicién del desempefio por parte de supervisor inmediato, los pares o
compafieros de trabajo y la autoevaluacién del colaborador. El beneficio de esta
practica es la obtencion de respuestas anénimas que libera de juicios, miedos y
represalias a los evaluadores. Esta evaluacién tiene la intencion de eliminar la
subjetividad que puede producir las evaluaciones 90° o 180°.

o Evaluacién de desempefio laboral de 360°: Este tipo de evaluacion es realizada
por el supervisor inmediato, los pares, los subordinados y los clientes y/o
proveedores. El objetivo de la evaluacion de 360° es medir el método de trabajo,
el “como” los colaboradores demuestran su comportamiento y actitudes. Este tipo
de evaluacion es la mas completa puesto que mide el rendimiento, evalta las

competencias, permite disefiar planes de formacion y sirve como base para
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formular planes de carrera o sucesion. La evaluacion 360° evita sesgos y es mas

objetivo que los métodos anteriores.

Mondy y Noé (2005), mencionan que el propdsito de la evaluacion de desempefio
tiene fines diversos respecto a la administracion de recursos humanos, asi es que, brindan
datos especificos sobre el rendimiento de un colaborador, estos datos obtenidos deben
proporcionar beneficios a la organizacion y a los colaboradores. Los principales propositos
son: promover ascensos, incrementos salariales o programas de compensacion, traslados de
puesto, despidos, planeacién y desarrollo de carrera, determinar necesidades de capacitacion

y desarrollo; y validar los programas de seleccion y desarrollo.
Métodos y pasos de la evaluacién de Desempefio Laboral

Mondy y Noé (2005) hablan sobre los métodos de evaluacion afirmando que este
sistema tiene como propdsito una selecciéon dependiendo del propésito que se busque en la
organizacion. Es por eso que puede hacer mencion de varios métodos para poder tener una
buena evaluacion del desempefio del colaborador. Se puede observar diversos puntos como:
las escalas de calificacion, los incidentes criticos, los ensayos, las normas de trabajo, la
jerarquizacion, la distribucion forzada, las escalas de calificacion con ancla conductual, la
administracién por objetivos, la autoevaluacion, la retroalimentacion 360°, los informes con

lista de verificacion ponderada y la eleccion forzada.

Segun lo propuesto por Koontz (2004), afirma que la aplicacion de los diferentes
pasos en la evaluacion de desempefio es esencial porque asegura recoger informacion
confiable y segura. Entre los pasos menciona: elegir los criterios de evaluacion relacionados
con el puesto, desarrollar ejemplos de comportamientos observables, seleccionar entre

cuatro a ocho evaluadores, elaborar formatos de evaluaclition, el evaluador debe llenar los
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formatos de evaluacion, analizar los resultados obtenidos y la elaboracion del informe de

evaluacion de desempefio.

Es importante sefialar y considerar durante el proceso de evaluacion los siguientes
aspectos. Con respecto al evaluador, tiene como cargo ser directo y cuidadoso, ante el
problema. Asimismo, pedir las expectativas e ideas que pueda tener para poder asumir el
problema y formular preguntas concisas ante la evaluacion con una escucha activa para

aclarar las ideas.
Ventajas de la Evaluacion de Desempefio Laboral

(Chiavenato, 2009) aporta informacion teorica sobre las ventajas de tener un buen
desempefio laboral en los colaboradores de diferentes organizaciones, él comenta que la
evaluacion de desempefio es beneficioso para el colaborador y la empresa, ya que la empresa
podré tener mayor productividad, el jefe llega a su objetivo de meta y el trabajador tendra
méas oportunidad laboral o una recompensa que le pueda brindar la organizacion. A
continuacion, se desarrollan cada una de ellas.

o Ventajas para la empresa: La evaluacion del potencial de cada trabajador a corto,
mediano y largo plazo ayudara definir las necesidades o cambios requeridos en
las actividades de su area encargada. Donde se puede ofrecer oportunidades a los
empleados en su crecimiento, como también su desarrollo personal para que
puedan mejorar la productividad en su puesto. Lo mas importante, ayuda a que
la empresa pueda tener mejores resultados.

e Ventajas para el jefe: Medir el desempefio o comportamiento dentro del puesto
de trabajo es beneficioso para el jefe puesto que podré identificar las necesidades

de su personal; mantener un seguimiento del desenvolvimiento de su personal;
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proponer medidas o0 propuestas para mejorar el rendimiento de su equipo de
trabajo; ademas, mejorar la comunicacion con los trabajadores teniendo la
oportunidad de planificar de manera organizada el trabajo de cada uno de ellos
logrando aumentar la productividad y el clima laboral en el equipo de trabajo.

e Ventajas para el colaborador: La evaluacion de desempefio es favorable para el
trabajador porque conoce las expectativas que se esperan de su desempefio
laboral, también reconoce sus fortalezas y puntos de mejora. Esta informacién
podré generar, segun las necesidades encontradas, programas de entrenamiento,
capacitacion o desarrollo. Estas actividades van a generar que el colaborador
trabaje en equipo y teniendo en cuenta los objetivos de la empresa para brindar

un buen servicio a la organizacion por su esfuerzo y dedicacion.
Desventajas de la Evaluacion de Desempefio Laboral

Nuevamente, (Chiavenato, 2009) indica que la desventaja de la evaluacion del
desempefio es la imprecision de la informacion que se recopila de cada trabajador donde sera
notado el desempefio insuficiente del colaborador teniendo errores en su puesto de trabajo.
El Area de Recursos Humanos son encargados de recopilar toda la informacion necesaria
para la toma de decisiones del personal es por lo que deben tomar en cuenta las decisiones

inadecuadas de contratacion, capacitacion o asesoria del trabajador.
Factores que influyen en el Desempefio Laboral

Al respecto, (Chiavenato, 2012) indica que el desempefio laboral estd determinado
por factores actitudinales de las personas y factores operativos. Los factores actitudinales
son “la disciplina, la actitud cooperativa, la iniciativa, la responsabilidad, habilidad de

seguridad, digresion, presentacion personal, interés, creatividad, capacidad de realizacion.
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Ademas, los factores operativos: conocimiento en el trabajo, calidad, cantidad, exactitud

trabajo en equipo, liderazgo” (p.116).

Por otra parte, (Arias, 2011) menciona que los factores que motivan a un buen

desempefio laboral y convierten las jornadas pesadas en agradables momentos laborales son:

o Condiciones fisicas del centro de trabajo: Esta relacionado con la iluminacion,
ventilacion, temperatura, etc.

e Ascendencia de puestos en el escalafén: Hace referencia a una secuencia de
puestos de trabajo a lo largo de la vida de una persona dentro de la empresa.
Conocido actualmente como “linea de carrera”.

o Serreconocido como persona importante y necesaria: Todas las personas, en este
caso los colaboradores, tienen la necesidad de ser valorados y apreciados en el
grupo donde pertenecen.

e La remuneracion econdmica: Todo individuo debe tener ciertos ingresos para
cumplir con sus necesidades econdmicas; al menos satisfacer las necesidades
primarias.

o De permanencia en el trabajo: Se refiere a la estabilidad laboral y econémica

dentro de la empresa.
Desempefio por Competencias

En el afio 1920, se realiz6 un experimento denominado “Experimento Hawthorne”
por el autor Elton Mayo, quien demostrd que los trabajadores no eran un engranaje mas de
la maquina llamada empresa, sino una parte importante ella. Este entendia que el desempefio

del trabajador mejora si se le hace participe del proceso y esto desemboca en un aumento
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sustancial de la produccion. De esta manera se inician las bases del desempefio por

competencias.

Todas las empresas deben adaptarse a los cambios que se presenten, es asi que deben
prever y planear sus estrategias y estas estrategias deben tener en cuenta a su equipo de

trabajo a fin de alcanzar los objetivos y metas de la organizacion.

Segun Capuano (2004) es necesario una gestion de recursos humanos basado en las
competencias de los trabajadores y una correcta evaluacion de desempefio para lograr que
los procesos tengas resultados positivos, es decir, se eleven los niveles de productividad.
Ademas, la evaluacion de desempefio por competencias constituye el proceso por el cual se
estima el rendimiento global del empleado, poniendo énfasis en que cada persona no es
competente para todas las tareas y no esta igualmente interesada en todas las clases de tareas.
Por tal motivo, la motivacion que se le proporcione a cada persona influird en el 6ptimo
desarrollo de sus competencias. Una empresa debe ser clara en su sistema de evaluacion del
desempefio, este debe ser valido, confiable, efectivo y aceptado por todos sus miembros. El
objetivo de este sistema es que la informacién que se utiliza para evaluar debe estar
relacionada con el desempefio de los colaboradores de la propia empresa, medirlos y
proporcionar retroalimentacion a los colaboradores y al departamento de recursos humanos

(Capuano, 2004).

1.1.3. Justificacion
Es preciso indicar la justificacion del trabajo de investigacion, para ello, (Alvarez,
2020) sefiala que es necesario, y hasta obligatorio, precisar la importancia de la investigacion

cientifica, para ello se requiere detallarlas en tres categorias:
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A nivel tedrico, el presente estudio pretende identificar los niveles de desempefio
laboral de los colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del distrito de Lima
Metropolitana, afio 2021. Para ello es necesario utilizar como marco referencial de la teoria
de desempefio laboral a Chiavenato (2009); (2012) (Arias, 2011) y a nivel préactico, se busca
comprobar si los niveles de desempefio difieren del género, edad y nivel de instruccion de
los participantes. Con estos resultados se pueden crear programas, capacitaciones o talleres
psicoldgicos con el objetivo de aumentar los niveles de desempefio en los colaboradores y
se podra tomar decisiones con respecto a los ascensos, despidos e incrementos salariales. A
nivel metodoldgico, se realizo la basqueda y seleccién de un instrumento que cuente con
niveles de confiabilidad y validez adecuados y que haya sido desarrollado con anterioridad,;
de la misma manera, la informacion obtenida en el presente estudio servira como linea base

de investigacion para nuevas investigaciones en otros rubros, carreras y empresas.

1.2.  Formulacion del Problema
El problema de investigacion consiste en describir de manera amplia la situacién
objeto de estudio, ubicandola en un contexto que permita comprender su origen, relaciones

e incdgnitas por responder (Arias, 2012).

1.2.1. Pregunta General:

¢ Cuales son los niveles de Desempefio Laboral de los colaboradores de una empresa

de Telecomunicaciones del distrito de Lima Metropolitana, afio 20217
1.2.2. Preguntas Especificas
e /Existen diferencias segun el sexo en los niveles de Desempefio Laboral de los
colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de Lima

Metropolitana, afio 20217
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e ;Existen diferencias segun la edad en los niveles de Desempefio Laboral de los
colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de Lima
Metropolitana, afio 20217

e Existen diferencias segun el nivel de instruccion en los niveles de Desempefio
Laboral de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de

Lima Metropolitana, afio 20217
1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Identificar los niveles de desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

telecomunicaciones del distrito de Lima Metropolitana, afio 2021.
1.3.2. Objetivos Especificos

e Comparar los niveles de Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de
Telecomunicaciones del distrito de Lima Metropolitana, afio 2021 segln sexo.

e Comparar los niveles de Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de
Telecomunicaciones del distrito de Lima Metropolitana, afio 2021 segln edad.

e Comparar los niveles de Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de
Telecomunicaciones del distrito de Lima Metropolitana, afio 2021 segun nivel de

instruccion.

1.4.  Hipébtesis

Las hipotesis son las posibles explicaciones que daran respuesta al fenémeno
estudiado (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014), estas intentan responder la pregunta
de investigacion (Abreu, 2012). Las hipotesis son proposiciones de la relacion entre dos o
mas variables (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014); (Kerlinger, 1973); (Neill, 2018);
por ello, solo se justifica el uso de hipotesis en los estudios de alcance correlacional y alcance

explicativo (Corona & Fonseca, 2023)
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En este sentido, la presente investigacion es de alcance descriptivo, por lo que analiza
las caracteristicas de una poblacién o fendmeno sin entrar a conocer las relaciones entre
ellas; es decir, no requieren de hipoétesis correlacionales (Corona & Fonseca, 2023) ya que
estas son preposiciones relacionales (Kerlinger, 1973).

Sin embargo, existen estudios que desarrollan la hipotesis descriptiva, como una
forma de facilitar el anlisis y redaccion del procesamiento estadistico. Segun (Hernandez,
Ferndndez, & Baptista, 1997) indican que las hipotesis descriptivas, o también llamadas
hipotesis de investigacion, describen los valores o caracteristicas de la variable a estudiar en
un contexto. De la misma manera, Luna (2017) menciona que las hip6tesis descriptivas son
suposiciones acerca de los rasgos o aspectos de un problema o fendmeno de investigacion,
entiéndase como una persona, un hecho o una organizacién. Por ello, el presente estudio se
ve en la obligacion de tomar como referencia lo mencionado y establecer las siguientes
hipotesis descriptivas alternativas porque el andlisis estadistico lo implica y para una mejor

comprension de los resultados.

1.4.1. Hipotesis General
Los niveles de desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de
Telecomunicaciones del distrito de Lima Metropolitana, afio 2021 es en mayor proporcion

alto y menor proporcién bajo.

1.4.2. Hipotesis Especificos
e H1: Existe diferencia significativa segin el sexo en los niveles de Desempefio
Laboral de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de

Lima Metropolitana, afio 2021
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e H2: Existe diferencia significativa segun la edad en los niveles de Desempefio
Laboral de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de
Lima Metropolitana, afio 2021

e Ha3: Existe diferencia significativa segun el nivel de instruccion en los niveles de
Desempefio Laboral de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones

del distrito de Lima Metropolitana, afio 2021
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CAPITULO Il: METODOLOGIA
2.1. Tipoy disefio de estudio

Segun el proposito del estudio, (Arias, 2012) indica que una investigacion aplicada es aquella
que permite generar conocimiento para establecer estrategias especificas que brinden
solucién a problemas; en cambio una investigacion basica o pura es aquella que aporta
nuevos conocimientos mediante investigaciones descriptivas y correlacionales para una

mejor comprension de distintos fendmenos.

En este sentido, la presente investigacion es de tipo basica porque pretende generar
datos que confirmen, refuten o amplien el marco tedrico usado actualmente, basado en las
teorias sobre desempefio laboral de Chiavenato (2009) y (Arias, 2011). Ademas, persigue el
objetivo de identificar los niveles de desempefio laboral y si estos difieren de la edad, género
y nivel de instruccion de los participantes con la finalidad de estudiar la variable y nuevo
conocimiento del desarrollo y bienestar psicoldgico de los colaboradores de las empresas de
telecomunicaciones de Lima Metropolitana en el 2021. Por Gltimo, los resultados ayudaran
a entender la problematica de los niveles bajos de desempefio laboral en el rubro de las
telecomunicaciones. Por ello, como menciona (Arias, 2012), esta investigacion es pura o
basica ya que pretende incrementar el conocimiento cientifico y ayuda a una mejor

comprension de las variables.

Segun (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) un trabajo de investigacion puede
tener un enfoque cualitativo, donde los resultados son de orden tedrico o un enfoque
cuantitativo que recolecta informacion para analizarla posteriormente a traves de métodos

estadisticos con el fin de contrastar la formulacion del problema.
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De esa manera, la presente investigacion pretende identificar los niveles de
desempefio laboral y si estos difieren segun la edad, género y nivel de instruccion de los
colaboradores de las empresas de telecomunicaciones de Lima, entonces se confirma el uso
de un enfoque cuantitativo, el cual es una forma estructurada de recopilar y analizar datos
obtenidos de distintas fuentes, lo que implica el uso de herramientas informaticas,

estadisticas y matematicas para obtener resultados (Neill, 2018).

El disefio tiene la finalidad de guiar al investigador a la resolucién de su problema de
investigacion Hernandez et. al. (2014). Este trabajo se guia bajo un disefio no experimental,
en el cual se evita manipular las variables de estudio y se miden de acuerdo con como se dan
naturalmente en el mundo, en este caso en particular, en los colaboradores de las empresas

de telecomunicaciones de Lima Metropolitana.

Asimismo, se usa un disefio de corte transversal; en otras palabras, se recolectara la
data en un Unico instante determinado de tiempo, en un lapso especifico irrepetible. Esto es
beneficioso para la investigacion puesto que se recolecta la informacion de manera eficiente
ya que el tiempo de ejecucion es corto porque no hay un seguimiento de los encuestados a

través del tiempo; por consecuencia, genera poco costo econémico.

El alcance de una investigacion se refiere al nivel de profundidad con el que se busca

conocer un objeto de estudio (Arias, 2012).

Para clarificar la clasificacion de los alcances de una investigacion, (Hernandez,
Fernandez, & Baptista, 2014) comentan que los estudios pueden ser de cuatro tipos:
exploratorio, descriptivo, correlacional y explicativo. Este trabajo es de alcance descriptivo

ya que se pretende describir los rasgos, cualidades o atributos de un objeto de estudio,
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entonces la investigacion descriptiva busca identificar las caracteristicas de cualquier

problema de estudio que se desarrolle en un grupo o poblacion.

2.2. Poblacién y muestra
i. 2.2.1. Poblacion
De acuerdo con (Hern&ndez, Fernandez, & Baptista, 2014) la poblacion o universo
de estudio es el grupo de casos que concuerdan con una serie de caracteristicas en coman.
Segun los autores mencionados, cada investigador tiene la libertad y la responsabilidad de
establecer los criterios de eleccion de la poblacidn de estudio, esta eleccion dependera de los

objetivos del estudio.

Por ello, en la investigacion se considera una poblacién finita, aquella en la que se
conoce el nimero exacto de elementos que constituyen el estudio (Ramirez, 2010). Por su
parte, (Barranco, 1982) menciona que la poblacién finita, en su definicion estadistica, es
aquella que no supera los cien mil participantes, es decir, es una poblacion accesible; en este
caso, la poblacion es finita porque estd compuesta por 14,500 empleados de la empresa de

Telecomunicaciones, segun la informacion proporcionada por un funcionario de la empresa.
2.2.2. Muestra

La muestra segun (Hernandez, Ferndndez, & Baptista, 2014) son las unidades de
andlisis del estudio, pueden entenderse como individuos, objetos, sucesos 0 comunidades; la
muestra conforma una parte de la poblacion. Existen procedimientos para obtener la cantidad
de personajes que pertenecen a la muestra como las formulas o la I6gica, conocidas como
técnicas de muestreo. En este sentido, la técnica de muestreo es necesaria para determinar a

la parte representativa de la poblacion de estudio para la investigacion (Lopez, 2004).
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Existen dos técnicas de muestreo, de tipo probabilistico y no probabilistico. Por un
lado, existe la técnica de muestreo probabilistico, compuesto por 4 subtipos, los cuales son:
aleatorio simple, sistemaético, estratificado y por conglomerados. Este tipo de muestreo se
usa para recopilar informacién necesaria para responder a la pregunta de investigacion y
utilizar estos resultados para sacar conclusiones de la poblacion. En cambio, la desventaja
del uso de este tipo de muestreo es que se requiere de mucho tiempo para su disefio y
ejecucion. Por otro lado, la técnica de muestreo no probabilistico, compuesto por 4 subtipos,
los cuales son: por conveniencia, intencional, por cuotas y bola de nieve. Este tipo de técnica
tiene la ventaja de que no requiere calcularse mediante la probabilidad u operaciones
estadisticas (Lopez, 2004) como también menciona (Herndndez, Fernandez, & Baptista,
2014) la eleccion de un muestreo no probabilistico es en base a las caracteristicas de la
investigacion, el o los investigadores toman la decision de seleccionar la muestra en base a

ciertos criterios de investigacion.

En este sentido, la muestra es de tipo no aleatoria por conveniencia 0 no
probabilistica, que consiste en seleccionar a un subgrupo de la poblacién sin depender de la
probabilidad, sino de las caracteristicas de la investigacion (Hernandez, Ferndndez, &
Baptista, 2014). En este sentido, se cuenta con la autorizacion de aplicar el instrumento de
estudio los todos colaboradores que conforman el area de ventas de una empresa de

telecomunicaciones, la muestra esta compuesta por 100 personas.

Segun (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018) para delimitar la muestra de estudio
es necesario emplear algunos criterios de inclusion y exclusion.
e Criterios de inclusion: Colaboradores del area de ventas, sus edades oscilan entre

18 y 50 afios, con tipo de estudio: primario, secundario, medio superior y
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superior, que tengan mas de 3 meses trabajando en la empresa y que residen en
el distrito de Lima Metropolitana.

e Criterios de exclusion: Trabajadores de otras areas no especificadas
anteriormente, menores de 17 afios y mayores de 51 afios, personal nuevo y que

residan en provincias.

2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

(Abril, 2008) sefiala que las técnicas de investigacion constituyen el mecanismo para
recolectar, conservar, analizar y transmitir los datos que se investiga. Segun Tamayo (2008)
se entiende como técnica a aquel mecanismo esencial que permite reducir y obtener los datos

necesarios y precisos segun el objeto de estudio. La técnica que usaremos es la encuesta.

Segun (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018), la investigacidn cuantitativa se basa
en diferentes instrumentos estandarizados y analizados bajo criterios de confiabilidad y
validez, por lo cual, un instrumento de medicion es el material de uso propio del investigador
para obtener datos confiables de la variable de estudio. Existen diferentes instrumentos de
evaluacion, entre ellos: las escalas de actitudes, la guia de entrevista, el cuestionario y las

pruebas objetivas.
2.3.1. Cuestionario de Desempefio Laboral

Para el recojo de la informacién en el presente estudio se utilizo el Cuestionario de
Desempefio Laboral (Quino, 2018) que tiene por objetivo identificar los niveles de
desempefio en la poblacion peruana, el cual esta compuesto por 30 items que evallan las 4
dimensiones de la variable organizados de la siguiente manera: del item 1 al 9 miden la

dimensién habilidad, del item 10 al 15 evalta la dimensién conocimiento, del item 16 al 24
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miden la dimension personalidad y del item 25 al 30 evalua la dimension expectativa como
se puede visualizar en la tabla 1.
Tabla 1

Dimensiones e items del Cuestionario de Desempefio Laboral de Quino (2018)

Dimensién items
Dimensién habilidad 1-2-3-4-5-6-7-8-9
Dimensién conocimiento 10-11-12-13-14-15

Dimension personalidad 6-17-18-19-20-21-22-23-24

Dimension expectativa 25-26-27-28-29-30

Nota. La tabla muestra las dimensiones e items del cuestionario de desempefio laboral.
Adaptado de “Compromiso organizacional y desempeno laboral de los trabajadores del area

logistica de la corte superior de Justicia de Lima. Lima.”, por Quino, 2018

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16253/Quino SV.pdf?sequen

ce=1&isAllowed=y

El presente cuestionario se aplico a 100 colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones del distrito de Lima Metropolitana, afio 2021 a través de un formato de
respuestas de tipo Likert, las respuestas estan organizadas en una escala de: Nunca (1), Casi

Nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

Este cuestionario fue seleccionado dado que logra puntuar los niveles de desempefio
laboral, a la vez que se adecta muy bien a las dimensiones que abarcan a los objetivos del

presente estudio. A continuacidn, se presentan los pasos para su aplicacion:
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Administrar las 30 afirmaciones y la frecuencia de su respuesta.

o Revisar si existe respuestas en blanco.

Sumar cada puntuacién de los reactivos por dimension de la variable

Asimismo, se detalla el baremo del cuestionario de desempefio laboral considerando
tres niveles y rangos: bajo (0-50), medio (51-100), alto (101-150). EI cuestionario se puede

observar en el Anexo 3.
Confiabilidad del Cuestionario de Desempefio Laboral

Como menciona (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) la confiabilidad es
definida como el “grado en que el instrumento produce resultados consistentes y
coherentes.” (p.277). Segun los autores mencionados, existen diferentes métodos o formulas
para determinar el coeficiente de fiabilidad del instrumento, los valores resultantes varian
entre 0y 1; siendo 0 confiabilidad nula'y 1 confiabilidad total, mientas mas se aleje del valor

0, mayor confiabilidad (Villarroel, 2010).

En el estudio original de Quino (2018) se procedié a evaluar la fiabilidad del
instrumento de Desempefio Laboral, al aplicar una prueba piloto a 15 colaboradores del area
logistica de la Corte Superior de Lima, el resultado se analiz6 por medio del estadistico Alfa
de Cronbach, el cual arroj6 un coeficiente de 0.784, el cual significa que presenta una
confiabilidad alta, como se observa en la tabla 2.

Tabla 2

Datos sociodemograficos de la muestra: sexo

Alfa de Cronbach \° de items

0.784 30
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Nota. La tabla muestra los datos del coeficiente de confiabilidad del instrumento. De
“Compromiso organizacional y desempefio laboral de los trabajadores del area logistica de
la  corte superior de Justicia de Lima. Lima.”, por Quino, 2018

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16253/Quino SV.pdf?sequen

ce=1&isAllowed=y

Asi mismo, el presente estudio realizé un segundo procesamiento estadistico de la
fiabilidad del instrumento, resultando en un coeficiente de alfa de Cronbach de 0.946, siendo
Optimo dentro de los pardmetros estadisticos de fiabilidad anteriormente mencionados
(Villarroel, 2010). Se detallan los datos en la tabla 3.

Tabla 3

Confiabilidad del Cuestionario de Desempefio Laboral por Campos y Diaz (Quino, 2018)

Alfa de Cronbach N° de items

0.946 30

Validez de contenido del Cuestionario de Desempefio Laboral

La validez de un instrumento es la ausencia de errores, se determina cuando el
instrumento mide lo que pretende medir (Martins & Palella, 2012). Los autores mencionados
recomiendan que en la mayoria de los trabajos de investigacion se establezca la validez a
través de la técnica de juicio de expertos; la cual se define como la evaluacién por un grupo
de profesionales especialistas en metodologia, instrumentos de evaluacion y area de estudio,
los cuales evaluan las variables, dimensiones e items del instrumento bajo los criterios de

redaccion, pertinencia y adecuacion de contenido, para alcanzar los objetivos planteados.
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En este sentido, la evaluacion de validez se hizo a través del juicio de expertos por
parte de 4 profesionales de la Universidad Cesar Vallejo en el trabajo original de Quino
(2018), aprobando con unanimidad en un 72%, como se puede visualizar en la tabla 4.
Tabla 4

Validez de contenido del Cuestionario de Desempefio Laboral por Quino (2018)

Criterios  =xperto 1 Experto 2 Experto 3 Experto4 Experto5 Total

Claridad 72% 73% 75% 70% 70% 360%
Objetividad  72% 73% 75% 70% 70% 360%
Pertinencia  70% 2% 75% 70% 70% 357%
Actualidad ~ 70% 73% 75% 70% 70% 358%
Organizacion  74% 72% 75% 70% 70% 361%
Suficiencia  74% 73% 75% 70% 70% 362%
Intencionalidad 70% 2% 75% 70% 70% 357%
Consistencia  72% 74% 75% 70% 70% 361%
Coherencia  72% 74% 75% 70% 70% 361%
Metodologia  74% 74% 75% 70% 70% 363%

TOTAL 3600%

Nota. La tabla muestra los criterios de evaluacion para la validez segun el criterio de jueces.
De “Compromiso organizacional y desempeio laboral de los trabajadores del area logistica

de la corte superior de Justicia de Lima. Lima.”, por Quino, 2018
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De la misma manera, el presente estudio realizd6 una segunda validacion del
instrumento con la finalidad de que sea aprobado por otros expertos académicos y
metoddlogos del &rea. Segun lo descrito en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Privada del Norte (UPN, 2023) y los documentos oficiales que la componen, el
Certificado de Validez de Contenido del Instrumento que mide la variable Desempefio
Laboral evalGa los criterios de pertinencia, relevancia y claridad de la escala. Asi mismo,
como indican Martins y Palella (2012) para determinar la validez de contenido a través del
método de juicio de expertos el investigador debe seleccionar un numero impar de
profesionales, por ello, se seleccionaron 3 profesionales entre profesores y metodo6logos de
la Universidad en mencion. Se concluye que, se aprueba con unanimidad, por segunda vez,

el contenido de la prueba como se observa en la tabla 5.

Tabla b

Validez de contenido del Cuestionario de Desempefio Laboral por Campos y Diaz

Jueces Pertinencia Relevancia Claridad Total
Experto 1 100% 100% 100%  300%
Experto 2 100% 100% 100% 300%
Experto 3 100% 100% 87% 287%
TOTAL 887%
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Validez de criterio del Cuestionario de Desempefio Laboral
Tabla 6

Validez basada en el criterio sobre escala

ftem Correlacion

item — test
ftem 1 407
item 2 .648
item 3 575
item 4 413
item 5 629
item 6 673
item 7 672
item 8 671
item 9 657
item 10 .656
ftem 11 651
item 12 726
ftem 13 634
item 14 604
item 15 495
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item 16 624
item 17 566
ftem 18 739
item 19 725
item 20 791
item 21 716
item 22 .600
item 23 463
item 24 .650
Item 25 567
item 26 587
item 27 540
item 28 565
item 29 610
item 30 544

Para garantizar la estructura interna del test se empled los indicadores estadisticos de
la correlacion item - test: a partir de este criterio, todo item que obtenga una puntuacién
mayor a .20 se considera aceptable (Kline, 1995). El analisis de homogeneidad determina

que, de los 30 items analizados, todos obtuvieron una correlacion item - test mayor a .20.

Estadisticos descriptivos
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El analisis conjunto de la media y la desviacion estandar posibilita una comprension
maés integral de los datos recolectados en el estudio. Por una parte, la media entrega
informacion sobre el valor promedio de las observaciones, es decir, su tendencia central.
Mientras que la desviacion estandar indica el grado de dispersion de los datos con respecto
a la media, lo que se conoce como variabilidad.

Tabla 7

Analisis descriptivo del Cuestionario de Desempefio Laboral (Quino, 2018)

items Media Desviacion  Asimetria Curtosis
Estandar
ftem 1 4.43 685 -0.799 -0.521
ftem 2 4.47 717 -1.654 4.369
ftem 3 4.07 .820 -0.580 0.372
ftem 4 3.55 1.123 -0.433 -0.320
ftem 5 3.85 .968 -0.442 -0.170
item 6 3.95 .989 -0.667 -0.002
item 7 4.47 771 -1.717 3.750
ftem 8 4.79 574 -3.904 19.892
ftem 9 4.62 749 -2.333 6.145
item 10 4.69 677 -2.716 9.082
item 11 4.24 842 -1.103 1.358
item 12 4.58 A27 -2.053 5.300
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item 13 4.22 938 -1.130 1.091
item 14 4.41 854 -1.799 3.923
ftem 15 3.58 1.342 -0.673 -0.703
item 16 4.68 680 -2.650 8.733
item 17 4.64 759 -2.822 9.566
item 18 4.68 665 -2.691 9.424
item 19 4.53 758 -1.806 3.893
item 20 4.59 683 -2.176 6.926
item 21 4.49 785 -1.629 2.934
item 22 3.83 1.006 -0.623 0.137
item 23 3.96 1.063 -0.795 0.036
item 24 4.14 .865 -0.851 0.613
item 25 3.47 1.114 -0.214 -0.370
item 26 4.39 952 -1.503 1.777
ftem 27 3.85 1.086 -0.709 0.166
item 28 3.89 1.034 -0.839 0.513
ftem 29 431 1.051 -1.613 2.114
ftem 30 4.46 989 -1.868 2.709

En la tabla 7 se realizo el analisis descriptivo de los items del Cuestionario de

Desempefio Laboral donde se determiné la media, desviacion estandar, asimetria y curtosis
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de cada uno de ellos. Se detalla que los items 2, 7, 8, 9, 10, 12, 14, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 26,
29 y 30 presentan una curtosis con valores fuera del rango +/- 1.5y lo items 2, 7, 8, 9, 10,
12, 14, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 29 y 30 presentan una asimetria con valores fuera del rango
+/- 1.5, lo cual puede generar una distorsion en el analisis del instrumento. Por otra parte, la
desviacion estdndar se encuentre entre los valores 0.574 y 1.342, la media varia entre 3.47 y

4.47 lo que indicaria que existe proporcionalidad en las respuestas.

2.4.  Procedimiento de recoleccion de datos

El procedimiento para la aplicaciéon del instrumento Cuestionario de Desempefio
Laboral (Quino, 2018) persiguieron los siguientes pasos: en primer lugar, se busco el

instrumento a aplicar en repositorios y buscadores web de investigacion.

En segundo lugar, se selecciond el cuestionario mas apropiado bajo los criterios de

confiabilidad y validez.

Seguidamente, se valido el cuestionario para la aplicacion en la poblacion actual bajo

el criterio de jueces, siendo aprobado por unanimidad.

En cuarto lugar, se pidi6 autorizacion a la empresa de telecomunicaciones para la

aplicacion virtual del instrumento de recoleccion de datos.

En quinto lugar, se transcribio el cuestionario fisico a un formulario virtual con la
ayuda de la plataforma Google Forms. Continuamos con la aplicacién del cuestionario a la

totalidad de la muestra.

En séptimo lugar, se analizaron los datos recogidos a través de programas

estadisticos. Por Gltimo, se interpretaron los datos obtenidos y se redactaron las conclusiones.
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2.5.  Analisis estadisticos de los datos

Habiendo obtenido la informacidon de los encuestados se procedio a ordenar los datos
a través del programa software Microsoft Excel, luego, se exportd y convirtio la informacion
obtenida para ser analizada de manera descriptiva e inferencial por el programa software

estadistico SPSS (en sus siglas en inglés Statistical Package for Social Sciences).

En primer lugar, se empled el andlisis descriptivo de las variables sociodemograficas
como edad, sexo y nivel de instruccion que proporcionara informacion a través de tablas de

frecuencia y porcentajes.

Luego se procedera a analizar el instrumento. Para la confiabilidad se usa el
estadistico Alfa de Cronbach y para la validez se decidid usar el proceso de validez de

contenido y validez de criterio.

Adicionalmente se aplicara el andlisis descriptivo de los items que comprende los

valores de la media, desviacidn estandar, asimetria y curtosis.

Por Gltimo, para el andlisis inferencial se hara uso de la prueba de normalidad a través
del estadistico Kolmogorov Smirnov con la finalidad de definir el uso de estadistica
paramétrica o no paramétrica. Debido a que el grado de significancia obtenida es <0.05 se
determina que los datos no siguen una distribucion normal. Entonces, para la contrastacion
de hipdtesis se hara uso del estadistico no paramétrico U de Mann Whitney, para encontrar,

0 no, diferencias estadisticamente significativas entre los datos.

2.6. Consideraciones éticas
Las consideraciones éticas del presente estudio estan relacionadas a, en primer lugar, lo
mencionado por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS, 2006) en sus principios éticos

indica que la integridad es poder comportarse con buena fe, honestidad intelectual y equidad.
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Ademas, indica que el respeto se expresa cuando no se vulnera la dignidad, igualdad,
diversidad y la intimidad de todas las personas. Es asi como todas las fuentes consultadas
han sido debidamente citadas bajo la normativa APA para evitar el plagio y reconocer la

autoria a quien se merece.

Adicionalmente, como menciona el Colegio de Psicdlogos del Pert (2018) en el Art. 24 del
Cédigo de Etica y Deontologia que “el psicélogo debe tener presente que toda investigacion
en seres humanos debe necesariamente, contar con el consentimiento informado de los

sujetos comprendidos” (p.8), se veld por el anonimato de los participantes.

Por ultimo, en el Art. 10 del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada del
Norte (UPN, 2023) se cita que “para el otorgamiento del grado académico de Bachiller y
Titulo Profesional, se requiere cumplir con lo establecido para tales efectos en el Reglamento

de Grados y Titulos” (p.9).
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CAPITULO Il1: RESULTADOS

3.1. Datos Sociodemograficos de la muestra

Segun (Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018) el analisis descriptivo esta disefiado
para determinar los detalles de temas especificos en un espacio especifico. En este tipo de
investigacion, el investigador selecciona variables y recopila informacion de ellas para
describir lo que se esta estudiando. Este estudio utiliza tablas de frecuencia para resumir el

material, asi como estadisticas como la media y la desviacion estandar.

Este estudio incluyé una muestra de 100 colaboradores de una empresa de
telecomunicaciones de Lima, en el periodo 2021. Estas medidas descriptivas proporcionaran
una vision general de las relaciones existentes entre la empresa y edad, sexo y grado de
instruccion. Sin embargo, es importante recordar que este analisis descriptivo no implica una
relacion causal entre las variables, sino que simplemente describe la asociacién observada
en los datos.

Tabla 8

Datos sociodemograficos de la muestra: edad

Edad Frecuencia Porcentaje
18 1 1%
19 2 2%
20 2 2%
21 6 6%
22 15 15%
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23 14 14%
24 19 19%
25 12 12%
26 13 13%
27 3 3%
28 3 3%
29 3 3%
32 3 3%
33 2 2%
34 1 1%
39 1 1%
Total 100 100%

En la tabla 8 nos muestra la distribucion de la edad de los participantes. Se puede
observar que solo hubo 1 participante con respecto a las edades de 18, 34 y 39 afios (3%),
por otro lado, asistieron 2 participantes con respecto a las edades de 19, 20 y 33 afios (6%),
continuando con los participantes, asistieron 3 entrevistados con respecto a las edades de 27,
28, 29 y 32 (12%). De la misma manera, 12 participantes tienen la edad de 25 afios (12%),
13 participantes tienen la edad de 26 afios (13%), 14 participantes tienen la edad de 23 afios
(14%), asi mismo, 15 participantes tienen la edad de 22 afios (15%) y finalmente 19

participantes tienen la edad de 24 afios (19.0%).
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Datos sociodemograficos de la muestra: sexo

Sexo Frecuencia Porcentaje
Masculino 44 44%
Femenino 56 56%

Total 100 100%

En la tabla 9 se puede visualizar la distribucion de la variable sexo de los

participantes. Se puede observar que la muestra no estuvo distribuida de manera

proporcional, puesto que 56 colaboradores (56%) fueron de género femenino y 44

colaboradores (44%) fueron de género masculino. Estas cifras ponen en evidencia la

disparidad de género existente en el area de ventas de esta empresa de telecomunicaciones,

donde la proporcion de trabajadoras femeninas supera a la de masculinos.

Tabla 10

Datos sociodemograficos de la muestra: nivel de instruccion

Nivel de Frecuencia  Porcentaje
instruccién

Primario 1 1%
Secundario 15 15%

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S.
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Medio 51 51%
superior
Superior 33 33%
Total 100 100%

En la tabla 10 se puede observar que hay una distribucion diferenciada en términos
del nivel de instruccion de los encuestados. En primer lugar, cabe resaltar que el nivel medio
superior o técnico es el mas predominante entre los encuestados, representando un 51% del
total. En segundo lugar, se encuentra el nivel de instruccidn superior, el cual abarca un 33%
de los encuestados. En tercer lugar, se observa gque el nivel de instruccion secundario, el cual
comprende un 15% de los entrevistados. Por Gltimo, se observa que el nivel de instruccion
primario comprende un 1% de los encuestados. Estos resultados sugieren que hay una
proporcién menor de colaboradores con educacion primaria y secundaria en comparacion

con aquellos que poseen niveles educativos superiores, cComo universitarios y técnicos.

3.2.  Niveles de Desempefio Laboral

El andlisis por rangos de la variable permitié observar y comprender la distribucién
de los datos en relacion con ciertos estandares establecidos. Los baremos son conjuntos de
valores predefinidos (alto, medio, bajo) que se utilizan como puntos de comparacion para
evaluar el rendimiento o las caracteristicas de las variables.
Tabla 11

Frecuencia de los niveles de la variable desempefio laboral

Niveles Frecuencia  Porcentaje
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Bajo 1 1%

Medio 3 3%

Alto 96 96%
TOTAL 100 100%

La tabla 11 indica los niveles del desempefio laboral de los trabajadores de una
empresa de telecomunicaciones. Se puede observar que 1 de los participantes se ubicé en un
nivel bajo (1%), de la misma manera 3 de los participantes se encuentra en un nivel medio y
finalmente (3%), 96 de los participantes se ubican en un nivel alto (96%) de desempefio
laboral. La hipotesis descriptiva general planteada afirma que los niveles de desempefio
laboral de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de Lima
Metropolitana, afio 2021 es en mayor proporcién alto y menor proporcion bajo; con los
resultados obtenidos en el analisis estadistico se aprueba la hipotesis general.

Tabla 12

Niveles de desempefio laboral segun sexo del colaborador

Niveles de Desempefio Laboral  Total

Bajo Medio Alto

Sexo Masculin Frecuenci 1 1 42 44

Porcentaj  1.0% 1.0% 42.0%  44.0%

e
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Femenin Frecuenci 0 2 54 56

Porcentaj 0.0% 2.0% 54.0% 56.0%

e

Total Frecuenc 1 3 96 100
ia
Porcenta 1.0% 3.0% 96.0% 100.0%

je

En la tabla 12 se observa el nivel de desempefio segln el sexo del participante, se
entiende que uno de los encuestados del género masculino tiene un nivel de desempefio bajo
(1%); de la misma manera, uno de los encuestados del género masculino tiene un nivel de
desempefio medio (1%) y 42 colaboradores del género masculino tiene un nivel de
desempefio alto (42%). También se conoce que, ninguna participante de género femenino
tiene un nivel de desempefio bajo (0%), solo 2 participantes de género femenino tienen un
nivel de desempefio medio (2%) y 54 participantes del género femenino tienen un nivel de
desempefio alto (54%).

Tabla 13

Niveles de desempefio laboral segun la edad

Niveles de Desempefio Laboral  Total

Bajo Medio Alto
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Edad 18 Frecue 0 0 1 1

ncia
Porcen  0.0% 0.0% 1.0% 1.0%
taje

19  Frecue 0 0 2 2
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 2.0% 2.0%
taje

20  Frecue 0 0 2 2
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 2.0% 2.0%
taje

21 Frecue 0 0 6 6
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 6.0% 6.0%
taje

22 Frecue 0 0 15 15
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 15.0% 15.0%
taje

23 Frecue 0 1 13 14

ncia
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Porcen  0.0% 1.0% 13.0% 14.0%

taje

24 Frecue 0 0 19 19
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 19.0% 19.0%
taje

25  Frecue 0 0 12 12
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 12.0% 12.0%
taje

26  Frecue 1 1 11 13
ncia
Porcen 1.0% 1.0% 11.0% 13.0%
taje

27  Frecue 0 0 3 3
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 3.0% 3.0%
taje

28  Frecue 0 1 2 3
ncia
Porcen  0.0% 1.0% 2.0% 3.0%

taje
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29 Frecue 0 0 3 3

ncia
Porcen  0.0% 0.0% 3.0% 3.0%
taje

32 Frecue 0 0 3 3
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 3.0% 3.0%
taje

33 Frecue 0 0 2 2
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 2.0% 2.0%
taje

34 Frecue 0 0 1 1
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 1.0% 1.0%
taje

39  Frecue 0 0 1 1
ncia
Porcen  0.0% 0.0% 1.0% 1.0%

taje

Total Frecu 1 3 96 100

encia
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Porce  1.0% 3.0% 96.0%  100.0%

ntaje

En la tabla 13 se visualiza los niveles de desempefio segun la edad del participante,
se comprende que los colaboradores entre 18 y 22 afios tienen un nivel alto de desempefio,
equivalente al 26% del total. Asi mismo, entre los colaboradores que se encuentran entre las
edades de 23 y 28 afios, un 1% puntla un nivel bajo de desempefio laboral, otro 3% tienen
un nivel medio de desempefio laboral y un 60% de los encuestados tienen un nivel de
desempefio alto. Por ultimo, los colaboradores entre los 29 y 39 afios se caracterizan porque
todos ellos tienen un nivel de desempefio alto, lo que equivale un 10% del resultado final.
Se conoce que, entre los tres grupos etarios mencionados, el nivel de desempefio que
predomina es el alto en un 96%.

Tabla 14

Niveles de desempefio laboral segtn nivel de instruccion

Niveles de Desempefio Laboral Total

Bajo Medio Alto

Nivel de Primarios 0 0 1 1
Instruccion Secundarios 0 0 15 15
Medios superiores 1 2 48 51

Superiores 0 1 32 33
Total 1 3 96 100
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En la tabla 14 se visualizan los datos obtenidos del nivel de desempefio y el nivel de
instruccion de los participantes. Se sabe que, un colaborador con nivel de instruccién
primario tiene un nivel de desempefio alto (1%). Asi mismo, 15 colaboradores con nivel de
instruccion secundario tienen un nivel alto de desempefio laboral (15%). Ademas, entre los
colaboradores de nivel de instruccion medio superior o técnico, uno de ellos tiene un nivel
de desemperio bajo (1%), dos colaboradores tienen un nivel de desempefio medio (2%) y 48
colaboradores tienen un nivel de desempefio alto (48%). Por Gltimo, entre los colaboradores
del nivel de instruccién superior o universitario, uno de ellos tiene un nivel de desempefio
medio (1%) y 32 de los participantes tienen un nivel de desempefio alto (32%). Entonces, se
puede confirmar que los trabajadores del nivel de instruccién técnico o medio superior son

el grupo que mayor nivel de desempefio reflejan.

3.3.  Evaluacion de la normalidad

El anélisis de la normalidad permite saber la distribucion normal o no normal de los
datos para tomar la decision de usar estadistica paramétrica o no paramétrica, segun sea el
caso. El estadistico por emplear es Kolmogorov-Smirnov y la regla indica: si p<0.05 se
rechaza la hipotesis nula (los datos siguen una distribucion normal) y se confirma la hipotesis
alterna (los datos siguen una distribucion no normal).
Tabla 15

Prueba de normalidad para la variable sociodemogréfica: sexo

SEXO

N 100
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Parametros Media 1,56
normales®? Desv. Desviacion 499
Maximas Absoluto 371
diferencias Positivo 309
extremas Negativo -,371
Estadistico de prueba 371

Sig. asintética(bilateral) .000°

Tabla 16

Prueba de normalidad para la variable sociodemogréfica: edad

EDAD

N 100
Parametros Media 24,55

normales®? Desv. Desviacion 3,347

Maximas Absoluto 172

diferencias Positivo 172

extremas Negativo -,113

Estadistico de prueba 172

Sig. asintdtica(bilateral) .000¢
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Tabla 17

Prueba de normalidad para la variable sociodemogréfica: nivel de instruccion

NIVEL DE INSTRUCCION

N 102

Parametros Media 3,15
normales®? Desv. Desviacion ,709
Maximas Absoluto ,259
diferencias Positivo 259
extremas Negativo -,251
Estadistico de prueba ,259

Sig. asintética(bilateral) .000°

e 9

Las tablas 15, 16 y 17 demuestran que el valor de significancia “p” es menor a 0.05,
por lo tanto, los datos se caracterizan por tener una distribucion no normal. Es decir, se
rechaza la hipétesis nula (los datos siguen una distribucion normal) y se confirma la hipotesis
alterna (los datos siguen una distribucion no normal). En consecuencia, se usard la estadistica

no parametrica para la contrastacion de hipotesis.

3.4. Contraste de hipdtesis
Para dar respuesta a los objetivos especificos, se utilizaron pruebas estadisticas no
paramétricas puesto que los datos a analizar no tienen una distribucién normal; es decir, los

datos se distribuyen de manera independiente o aleatoria (Gomez et. al., (2003). Ademas, el
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uso de pruebas no paramétricas es Util en investigaciones descriptivas, cuando la variable es
ordinal o se puede ordenar en rangos y cuando las muestras son pequefias (Ortega, Ochoa,
& Molina, 2021). Los tipos de pruebas no paramétricas son: prueba de signos de una muestra,
prueba de los rangos con signo de Wilcoxon, prueba U de Mann-Whitney y prueba de

Kruskal-Wallis (Rivas, Moreno, & Talavera, 2013).

Para responder las hipotesis especificas se hard uso del estadistico U de Mann
Whitney, que se utiliza para corroborar si existen diferencias significativas entre dos grupos
independientes.

Tabla 18

Relacién de los niveles de desempefio laboral con el sexo

Estadistico Sexo

U de Mann-Whitney 1,400
W de Wilcoxon 7,500

Z ,000

Sig. Asintonica(bilateral) 1,000
Significacion exacta 1,000

[2*(sig.unilateral)]

En la tabla 18 se observa el procedimiento para determinar si los niveles de

desempefio difieren segun el sexo con ayuda del estadistico no paramétrico U de Mann-

€ %

Whitney. La regla estadistica propone que si el valor “p” es inferior a .05 existe diferencia

€ %

significativa entre las variables. En conclusion, el valor “p” es 1,000, entonces, se rechaza la
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hipotesis alternativa y se afirma que no existe diferencia estadisticamente significativa entre
los niveles de desempefio segun el sexo.
Tabla 19

Relacién de los niveles de desempefio laboral con la edad

Estadistico Edad
U de Mann-Whitney ,500
W de Wilcoxon 1,500
V4 -1,000
Sig. Asintonica(bilateral) 317
Significacion exacta ,500

[2*(sig.unilateral)]

En la tabla 19 se observa el procedimiento para determinar si los niveles de
desempefio difieren segun la edad con ayuda del estadistico no paramétrico U de Mann-

e 9

Whitney La regla estadistica propone que si el valor “p” es inferior a .05 existe diferencia
significativa entre las variables. En conclusion, el valor “p” es 0,317 entonces, se rechaza la

hipotesis alternativa y se afirma que no existe diferencia estadisticamente significativa entre

los niveles de desempefio segun la edad.
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Tabla 20

Relacién de los niveles de desempefio laboral con el nivel de instruccion

Estadistico Nivel de
Instruccion
U de Mann-Whitney 1,000
W de Wilcoxon 2,000
Z -577
Sig. Asintonica(bilateral) ,564
Significacion exacta 1,000

[2*(sig.unilateral)]

En la tabla 20 se observa el procedimiento para determinar si los niveles de
desempefio difieren segln el nivel de instruccion con ayuda del estadistico no paramétrico

€699

U de Mann-Whitney La regla estadistica propone que si el valor “p” es inferior a .05 existe
diferencia significativa entre las variables. En conclusion, el valor “p” es 0,564 entonces, se

rechaza la hipétesis alternativa y se afirma que no existe diferencia estadisticamente

significativa entre los niveles de desempefio segun el nivel de instruccion.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

Respecto a la hipotesis general, se determin6 que los niveles de desempefio laboral
de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de Lima
Metropolitana, afio 2021 es en mayor proporcion alto y menor proporcion bajo. Esto se
confirma con el analisis estadistico realizado por rangos y niveles, afirmando que el 96% de
los encuestados punttan un nivel de desempefio alto, asimismo, el 3% de los encuestados
evallan su nivel de desempefio como medio y solo el 1% de los participantes asegura tener
un nivel de desempefio bajo. Esto quiere decir que los colaboradores con niveles de
desempefio alto se guian bajo un comportamiento en pro del cumplimiento de sus objetivos
profesionales, ya que cumplen con todos los objetivos e indicadores de su puesto de trabajo
con ayuda de sus estrategias individuales (Chiavenato, 2009). Al respecto, se han encontrado
resultados consistentes y relacionados, por ejemplo, el estudio realizado por Arcentales y
Veliz (2023) concluye que el 62% de encuestados puntud un nivel de desempefio alto,
mientras que el 38% obtuvo un resultado medio en el nivel de desempefio, ademas, se conoce
que ningln entrevistado (0%) obtuvo un puntaje bajo en el nivel de desempefio lo que
significa que ambos resultados son consistentes y demuestran las caracteristicas de los
colaboradores de las empresas de Telecomunicaciones, asi mismo, los niveles de desempefio
alto se demuestran cuando se evita la sobrecargar al personal y los trabajadores se mantienen
motivados y capacitados. De la misma manera, los resultados obtenidos por (Boada, 2019)
reflejan que todos los trabajadores operativos encuestados tienen niveles altos en desempefio
laboral (100%), esto se debe a que el desempefio laboral se mueve en funcion de la

satisfaccion laboral percibida. Otros estudios como los de Politi (2020) indican que entre los
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colaboradores que pertenecen a una empresa de Telecomunicaciones de Chiclayo, el 51,6%
obtuvieron un nivel de desempefio alto, el 5,1% obtuvieron un nivel de desempefio medio y
el 33,3% obtuvieron un nivel de desempefio bajo. Es importante destacar que las habilidades
y conocimientos profesionales, los rasgos de personalidad y las expectativas laborales, como
la satisfaccion percibida en el puesto de trabajo, seran elementos fundamentales que influiran
el desemperio laboral. Por lo tanto, se puede concluir que los niveles de desempefio laboral
juegan un papel critico en el comportamiento del colaborador. Un colaborador con niveles
de desempefio alto es una pieza fundamental en el logro de las metas organizacionales,
puesto que se siente comprometido.

En cuanto a la primera hipdtesis especifica se determind si existe diferencia
significativa segun el sexo con los niveles de desempefio laboral de los colaboradores de una
empresa de Telecomunicaciones de Lima Metropolitana, afio 2021. Se conoce que el nivel
de significancia “p” es de 1,000, lo que obliga a rechazar la hipotesis alternativa, en otras
palabras, no existen diferencias segun el sexo en los niveles de desempefio laboral de los
colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones. Esto quiere decir que el sexo del
colaborador no sera determinante para los resultados del desempefio, ya que hombres y
mujeres tienen los mismos niveles de desempefio puesto que son capaces de demostrar
compromiso Yy actitud para alcanzar sus objetivos profesionales y sentirse realizados en su
puesto de trabajo. Ademas, se conoce que el 54% de mujeres encuestadas obtuvieron un
nivel de desempefio alto y el 42% de los hombres puntuaron un nivel de desempefio alto. Al
respecto, (Cruzado & Alomia, 2020) mostro en los resultados de su investigacion que el
53,3% de las mujeres encuestadas tienen un nivel de desempefio alto y el 46,7% de los
hombres encuestados también tienen un nivel de desempefio alto. Ambos resultados reflejan

valores positivos sobre el nivel de desempefio, ademas confirman la suposicion de que no
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existe diferencias significativas entre el nivel de desempefio y el sexo del colaborador. Sin
embargo, los resultados de Politi (2020) reflejan diferencias con respecto a la presente
investigacion, puesto que solo el 37,7% de mujeres puntuaron un nivel de desempefio alto y
el 12,9% de hombres encuestados obtuvieron un nivel de desempefio alto. Por lo tanto, se
puede concluir que una empresa que proporcione igualdad de oportunidades de crecimiento,
reconocimiento y desarrollo personal fomentara el desempefio de los empleados en ambos
géneros, si no, los resultados serén contrarios.

Con respecto a la segunda hipoétesis especifica se determind si existe diferencia
significativa segun la edad con los niveles de desempefio laboral de los colaboradores de una
empresa de Telecomunicaciones de Lima Metropolitana, afio 2021. Se conoce que el nivel
de significancia “p” es de 0.317, lo que obliga a rechazar la hipétesis alternativa, esto quiere
decir que no existen diferencias significativas segun la edad en los niveles de desempefio
laboral de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones. Segun los resultados,
todos los colaboradores (100%) que se encuentran entre los 29 y 39 afios tienen un nivel de
desempefio alto, conformando el 10% del resultado total. Estos resultados concuerdan con
la investigacion de Aguirre et. al. (2019), quienes utilizaron una metodologia cuantitativa al
aplicar la prueba T de Student no pareada para comparar muestras independientes, estos son
el nivel de desempefio y la edad de los participantes; se concluye que no se reportd relacion
significativa entre la edad ni la antigiiedad de los colaboradores de organizaciones laborales
de Mexico con los niveles de desempefio. De la misma manera, los resultados de Rios (2019)
confirman que los encuestados entre las edades de 20 y 39 afios tienen un nivel de desempefio
alto en un 79% en comparacion con el 5% de trabajadores mayores de 50 afios con nivel de

desempefio alto. Por altimo, las conclusiones del estudio realizado por Vifian et. al. (2020)
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confirman que los trabajadores de la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones de
Riobamba-Ecuador que se encuentran entre las edades de 30 a 39 afios ocupan el nivel méas
alto de desempefio en un 41,2% de la muestra total; mientras que los colaboradores entre las
edades de 20 a 29 afios representan el 8,2% de los encuestados con nivel de desempefio alto.
Estos resultados permiten concluir que los colaboradores méas jovenes, entre 29 y 39 afios
tienen mejores niveles de desempefio, el desempefio aumenta cuando la organizacion brinda
confianza, aperturay participacion a sus empleados, ademas también se puede confirmar que
al interior de la organizacion el estilo de liderazgo actual busca obtener buenos resultados
en relacion a la experiencia del colaborador en cada cargo.

Con respecto a la tercera hipdtesis especifica se determind si existe diferencia
significativa segun el nivel de instruccion con los niveles de desempefio laboral de los
colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones de Lima Metropolitana, afio 2021. Se
conoce que el nivel de significancia “p” es de 0.564, lo que obliga a rechazar la hipétesis
alternativa, esto quiere decir que no existen diferencias segun el nivel de instruccién en los
niveles de desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones.
Segun los resultados, los colaboradores que cuentan con un nivel de instruccion medio
superior suman un 48% de los entrevistados con nivel de desempefio alto y los trabajadores
con un nivel de instruccion superior componen el 32% de participantes con nivel de
desempefio alto, ambos suman 60% del total. Al respecto, Aguirre et. al. (2019) al aplicar la
prueba T de Student no pareada para comparar muestras independientes, estos son el nivel
de desempefio y nivel de estudios, se concluye que no se observo diferencia significativa
respecto al nivel de desempefio laboral entre profesionales y no profesionales. Ademas, los
resultados obtenidos por Politi (2020) indican que los colaboradores con nivel e instruccion

superior o formacion profesional tienen un nivel de desempefio alto en un 66,7%,
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acercandose a los resultados obtenidos en la presente investigacién, es decir, los
colaboradores con nivel de instruccion técnico y universitario son piezas claves para el
mejoramiento y crecimiento de la empresa. Por lo tanto, se puede concluir que el desempefio
laboral en la medida que constituye una caracteristica diferenciadora entre los trabajadores
que buscan hacer el minimo necesario para cumplir con sus funciones y aquellos que ponen

esfuerzo, energia y entusiasmo en el trabajo, considerdndolo parte importante de sus vidas.

4.2. Limitaciones y recomendaciones

Toda la informacion redactada es tomada de los resultados de las encuestas aplicadas
a los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones de Lima Metropolitana, si bien
las encuestas permiten recabar informacion valiosa sobre las percepciones y opiniones de
los participantes, presentan como limitaciones las restricciones metodoldgicas que son
importante reconocer. Tales como los sesgos propios de las encuestas de opinién, como la
deseabilidad social o la aquiescencia, pueden influir en las respuestas de los encuestados y
al no complementar los resultados de las encuestas con indicadores objetivos de desempefio
laboral de la empresa de telecomunicaciones, no es posible contrastar las percepciones
subjetivas con métricas concretas. Se recomienda realizar un estudio mas profundo con la
posibilidad de utilizar los indicadores de medicion del personal de la empresa, para recoger
resultados certeros y generalizables.

Otra de las limitaciones de este estudio ha sido la eleccion de la muestra, puesto que
solo se trabajo en una sola area de la empresa y los resultados no se pueden generalizar a las
diferentes areas de la empresa de telecomunicaciones, por ello, se recomienda extender la
investigacion a las diferentes areas de trabajo y conocer los niveles de desempefio laboral de

la totalidad de los colaboradores, considerando a los diferentes niveles jerarquicos de la
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empresa a través de la aplicacion del Cuestionario de Desempefio Laboral (Quino, 2018)
apto para la poblacion en mencion.

Otra de las limitaciones de esta investigacion esta relacionado con la desproporcion
de las edades de la muestra, la mayoria de los encuestados se encuentran entre 22 y 26 afios
(73%), siendo una muestra joven. La edad de los evaluados puede influir en el nivel de
desempefio, puesto que, mientras mas jovenes, la percepcion del desempefio varia si lo
comparamos con edades entre 35 y 50 afios, esto se debe a que los jovenes tienen una
motivacion extrinseca para realizar sus labores y cumplir sus responsabilidades porque seran
remunerados monetariamente; mientras que los adultos de 35 afios a mas les interesa el
prestigio y posicion social ya que su motivacion es intrinseca. Por ello, se recomienda contar
con la participacién de un grupo mas grande de muestra para determinar los niveles de
desempefio laboral segun edades mayores a las evaluadas en esta investigacion.

Y otro obstaculo con el que tropieza la presente investigacion es que no correlaciona
el desempefio laboral con otra variable, por tanto, se recomienda que se pueda correlacionar
la variable en mencion en compafiia de otras variables que influyen en el desempefio, como
son: la satisfaccion laboral, la gestion del talento humano, la personalidad, el clima laboral,
el salario, el crecimiento en la empresa, la valoracion del trabajo, el trabajo en equipo, entre

otras problematicas dependiendo de cada empresa.
4.3. Implicancias

Ademas, la implicacion de la presente investigacion esta relacionada con el
crecimiento profesional de los colaboradores de la empresa. Si se busca aumentar los niveles
de desempefio de los colaboradores, por lo que es recomendable poder realizar

capacitaciones continuamente a los trabajadores de su area para poder mejorar los resultados
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de la organizacion hacia sus trabajadores. Otra implicacion interesante de mencionar es que
la informacion certera, precisa y relevante que aporta este estudio servira para el incremento
de investigaciones debido a la escasez de estudios acerca de este tema, no solo a nivel local
sino también nacional.

Por dltimo, es necesario reconocer que la presente investigacion titulada
“Desempeio laboral de los colaboradores de una empresa de telecomunicaciones de Lima
Metropolitana, afio 2021” es uno de los pocos estudios que han analizado los niveles de
desempefio y comparado con variables como edad, género y nivel de instruccion; aportando
informacion relevante, confiable y precisa sobre la problematica tratada. Esta informacion
es apta para profesionales de la psicologia, administracion, economia, los colaboradores de

una empresa y estudiantes en formacion.
4.4. Conclusiones

Una vez analizados los resultados, se establecen las conclusiones basadas en el

analisis estadistico de los resultados:

e Para la hipdtesis general, se determind que los niveles de desempefio laboral de
los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de Lima
Metropolitana, afio 2021 es en mayor proporcion alto y menor proporcion bajo;
resultados que se comprobaron a través del analisis estadistico de rangos y
niveles, obteniendo un nivel de desempefio alto en un 96%, un nivel de
desempefio medio en un 3% y un nivel de desempefio bajo en un 1%. Es decir,
gran parte de los colaboradores del area de ventas de una empresa de
Telecomunicaciones de Lima Metropolitana realizan sus actividades con calidad

y responsabilidad, ademas, demuestran sus competencias y habilidades
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personales para cumplir sus funciones con la finalidad de elevar y mantener su
nivel de desempefio laboral.

e Para la hipotesis especifica 1, se determind que no existe diferencia
estadisticamente significativa segun el sexo en los niveles de desempefio laboral
de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de Lima
Metropolitana, U de Mann-Whitney, obteniendo un valor “p” de 1,000. Es decir,
los hombres y mujeres del area de ventas de una empresa de Telecomunicaciones
demuestran un nivel de desempefio igualitario, ya que ambos casos punttan
niveles altos de desempefio ocupando un 96% del total.

e Para la hipdtesis especifica 2, se determind que no existe diferencia
estadisticamente significativa segun la edad en los niveles de desempefio laboral
de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones del distrito de Lima
Metropolitana, afio 2021; resultados que se comprobaron a través del estadistico
no paramétrico U de Mann-Whitney, obteniendo un valor “p” de 0,317. Es decir,
los colaboradores jovenes y adultos, que sus edades oscilan entre 18 y 50 afios,
los cuales forman parte del &rea de ventas de una empresa de
Telecomunicaciones, tienen niveles de desempefio igualitarios, ya que el 96% de
los encuestados de diferentes edades punttan un nivel de desempefio alto.

e Para la hipotesis especifica 3, se determind que no existe diferencia
estadisticamente significativa segun el nivel de instruccion en los niveles de
desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de Telecomunicaciones
del distrito de Lima Metropolitana, afio 2021; resultados que se comprobaron a
traves del estadistico no paramétrico U de Mann-Whitney obteniendo un valor

“p” de 0,564. Es decir, los colaboradores del area de ventas de una empresa de
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Telecomunicaciones, que tienen un nivel de formacion primario, secundario,
medio superior y superior tienen niveles de desempefio igualitarios, el 96% de
ellos tienen un nivel de desempefio alto.

e Al analizar los datos sociodemograficos de la muestra, como el sexo, se ha
visualizado que el sexo femenino conforma un 56% de la muestra, mientras que
el sexo masculino ocupa un 44% de la muestra. Asi mismo, se sabe que las
mujeres ocupan un 54% del total de participantes con nivel de desempefio alto.

e Al analizar los datos sociodemogréaficos de la muestra, como la edad, se ha
visualizado que el rango de edad entre 22 y 26 afios tiene mayor predominancia
en la muestra. Ademas, entre los participantes de 23 y 28 afos, suman el 60% de
los niveles de desempefio alto.

e Al analizar los datos sociodemograficos de la muestra, como el nivel de
instruccion, se ha visualizado que los colaboradores con un nivel de estudios
medio superior o técnico componen la mayor parte de la muestra, ocupando un
51%. Asi mismo, los colaboradores con estudios universitarios 0 superiores
componen un 33% del total. Ademas, se dio a conocer que los colaboradores con
un nivel de instruccion técnicos son los que mas altos niveles de desempefio

tienen (48%).

Péag.

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S. 76



Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

Referencias

Abreu, J. (2012). Hipdtesis, método y disefio de investigacion. Daena: International Journal
of Good Conscience, 7(2), 187-197. Obtenido de http://www.spentamexico.org/v7-
n2/7%282%29187-197.pdf

Abril, V. (2008). Técnicas e Instrumentos de la Investigacion. Obtenido de Docplayer:

https://docplayer.es/30483389-Tecnicas-e-instrumentos-de-la-investigacion-victor-

hugo-abril-ph-d.html

Aguirre, M., Amador, N., Anguiano, N., & Guizar, J. (2019). Desempefio laboral de acuerdo
al estado de salud del trabajador y el uso del movil en organizaciones laborales. Nova
Scientia, 10(21). doi:https://doi.org/10.21640/ns.v10i21.1406

Alcivar, G. (2018). Incidencia de la satisfaccion laboral en la productividad en las

organizaciones. Caso de estudio de empresas de telecomunicaciones en la ciudad de

Guayaquil. Obtenido de Repositorio UCSG:
http://repositorio.ucsqg.edu.ec/bitstream/3317/10415/1/T-UCSG-PRE-ECO-ADM-
463.pdf

Alles, M. (2011). Desempefio por Competencias. Evaluacion de 360° (2° ed.). Buenos Aires:
Editorial Granica.

Altez, E.(, & Arias, L. 2019). Clima Organizacional y su impacto en el desempefio laboral
de los colaboradores en la mediana y gran empresa de venta al por menor de calzado
y prendas de vestir del Emporio Comercial de Gamarra, afio 2018. Obtenido de
Repositorio Académico UPC:
https://repositorioacademico.upc.edu.pe/bitstream/handle/10757/625954/AltezS_E.
pd%20f?sequence=3&isAllowed=y

Alvarez, A. (2020). Justificacion de la investigacion. Obtenido de Universidad de Lima,
Facultad de Ciencias Empresariales y Econdmicas, Carrera de Negocios
Internacionales.: https://hdl.handle.net/20.500.12724/10821

Arcentales, F., & Veliz, M. (2023). Gestion del Servicio y su Incidencia en el Desempefio
de una Empresa de Telecomunicaciones de Manabi. Revista Investigar, 7(1).
doi:https://doi.org/10.56048/MQR20225.7.1.2023.2487-2506

Péag.

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S. 77


http://www.spentamexico.org/v7-n2/7%282%29187-197.pdf
http://www.spentamexico.org/v7-n2/7%282%29187-197.pdf
https://docplayer.es/30483389-Tecnicas-e-instrumentos-de-la-investigacion-victor-hugo-abril-ph-d.html
https://docplayer.es/30483389-Tecnicas-e-instrumentos-de-la-investigacion-victor-hugo-abril-ph-d.html
https://doi.org/10.21640/ns.v10i21.1406
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/10415/1/T-UCSG-PRE-ECO-ADM-463.pdf
http://repositorio.ucsg.edu.ec/bitstream/3317/10415/1/T-UCSG-PRE-ECO-ADM-463.pdf

Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

Arias, F. (2011). Administracion de recursos humanos: para el alto desempefio. México
D.F.: Editorial Trillas.

Arias, F. (2012). El proyecto de Investigacion: Introduccion a la investigacion cientifica (6°
ed.). Editorial Episteme. Obtenido de
https://tauniversity.org/sites/default/files/libro_el_proyecto_de_investigacion_de_fi

dias_g_arias.pdf
Barranco, C. (1982). Estadistica avanzada (5° ed.). McGraw Hill.

Beranuy, M., Chamarro, A., Graner, C., & Carbonell, X. (2009). Validacién de dos escalas
breves para evaluar la adiccién a Internet y el abuso de mdvil. Psicothema, 21(3),
480-485.

Boada, N. (2019). Satisfaccion laboral y su relacion con el desempefio laboral de los
trabajadores operativos en una PYME de servicios de seguridad peruana en 2018.
Obtenido de Repositorio de la Universidad San Ignacio de Loyola
https://repositorio.usil.edu.pe/server/api/core/bitstreams/25¢c6743b-4f5e-46fd-a506-
426¢155f337a/content

Bohorquez, B. (2004). Comunicacion Organizacional y Desempefio Laboral en Centros de
Informacion y Archivo de Institutos Universitarios. Obtenido de Repositorio de la

Universidad Cat6lica Andrés Bello .

Campos, O. (2018). Relacidn del clima organizacional con el desempefio laboral en Entel,
Cajamarca 2018. Obtenido de Repositorio de la Universidad Privada del Norte:
http://hdl.handle.net/11537/14496

Capuano, A. (2004). Evaluacién de Desempefio: Desempefio por Competencias. Invenio,
7(13), 139-150. Obtenido de https://www.redalyc.org/pdf/877/87713710.pdf

Chiavenato, 1. (2009). Desempefio laboral: una vista empresarial (2° ed.). Espafa: Editorial

Limusa.

Chiavenato, 1. (2009). Gestion del Talento Humano (4° ed.). México D.F.: Camara Nacional

de la Industria Mexicana.

Péag.

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S. 78



Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

Chiavenato, 1. (2012). Administracion de Recursos Humanos: El capital humano de las
organizaciones (11° ed.). México D.F:: Editorial McGraw Hill Interamericana
Editores.

Corona, L., & Fonseca, M. (2023). Las hipotesis en el proyecto de investigacion: ¢cuando
si, cuando no? Medisur, 21(1), 269-273. Obtenido de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1727-
897X2023000100269&Ing=es&tIng=es.

Cruzado, L., & Alomia, D. (2020). Desempefio laboral en los trabajadores de la
Municipalidad de Lince. Revista De Investigacion Valor Agregado, 7(1), 31-36.
doi:doi:https://doi.org/10.17162/riva.v7il.1414

Duarte, J. (2004). Factores determinantes y criticos en empresas de servicios, para la
obtencion de ventajas competitivas, sostenibles y transferibles a estrategias de
globalizacion: un andlisis de la insdustria del software". Repositorio de la Universitat
Autonoma de Barcelona. Obtenido de
https://www.tdx.cat/bitstream/handle/10803/3957/jldc1del.pdf

Garcia, G. (2021). Pandemia incrementa servicios de Call Center. Obtenido de NoticiasNeo:
https://www.revistaneo.com/articles/2021/06/01/pandemia-incrementa-servicios-

de-call-centers

Gordillo, F. (2019). Inteligencia emocional y su influencia en el desempefio laboral del
personal del centro de atencion al cliente de un operador de telecomunicaciones
Arequipa 2019. Obtenido de Repositorio Institucional Universidad Nacional de:
http://repositorio.unsa.edu.pe/handle/20.500.12773/12038

Guevara, P. (2016). Factores determinantes en el Desempefio laboral de la empresa Buon
Giorno de la ciudad de Ambato, provincia de Tungurahua. Repositorio Universidad
Técnica de Ambato (Tesis). Obtenido de
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/23781/1/469%20MKT .pdf

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, M. (2014). Metodologia de la Investigacion.
Editorial McGraw Hill. Obtenido de https://www.icmujeres.gob.mx/wp-
content/uploads/2020/05/Sampieri.Met.Inv.pdf

Péag.

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S. 79



Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

Hernandez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (1997). Metodologia de la Investigacion.
México D.F.: McGraw Hill. Obtenido de https://josetavarez.net/Compendio-Metodologia-

de-la-Investigacion.pdf

Hernandez-Sampieri, R., & Mendoza, C. (2018). Metodologia de la investigacion. Las rutas
cuantitativa, cualitativa y mixta. México D.F:: Editorial McGraw Hill.

Inga, M., & Lopez, G. (2020). Clima Laboral y Satisfaccion Laboral en una empresa
consultora en el distrito de Miraflores, 2020. Obtenido de Repositorio UPN:
https://hdl.handle.net/11537/30844

Instituto Nacional de Estadisticas e Informatica. (Febrero de 2017). Per(: Principales
Resultados de la Encuesta Nacional de Empresas, 2015. Obtenido de INELI:
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib143
O/pdfs/libro.pdf

Jara, A., Asmat, N., Alberca, N., & Medina, J. (2018). Gestién del talento humano como
factor de mejoramiento de la gestién puablica y desempefio laboral. Revista
Venezolana de Gerencia, 23(83), 740-760. Obtenido de
https://www.redalyc.org/journal/290/29058775014/html/

Kerlinger, F. (1973). Investigacion del Comportamiento. En F. Kerlinger, Investigacion del
Comportamiento (4° edicion ed., pags. 35-55). California: Editorial McGraw Hill.
Obtenido de https://padron.entretemas.com.ve/INICC2018-2/lecturas/u2/kerlinger-
investigacion.pdf

Kline, P. (1995). El manual de pruebas psicolégicas. Londres: Editorial Routledge.

Koontz, H. (2004). Administracion una perspectiva global. México D.F.: Editorial McGraw-
Hill.

Litwin, G., & Stringer, R. (1968). The influence of organizational climate. Boston: Harvard

University Press.

Péag.

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S. 80



uuuuuu

DAD

Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

Llanca, P. (2019). Estrategias de satisfaccion laboral para la mejora en el desempefio de
los operadores de la empresa Konecta - Movistar Argentina, Chiclayo 2018.
Obtenido de Repositorio UDL.: http://repositorio.udl.edu.pe/handle/UDL/291

Locke, E. (1976). The nature and consequences of job satisfaction. Handbook of Industrial

and Organizational Psychology, 1297-1349.

Lopez, P. (2004). Poblacion, muestra y muestreo. Revista Punto Cero, 9(8), 69-74. Obtenido
de http://www.scielo.org.bo/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-

Luna, M. (2017). Hipotesis. Obtenido de Unidad de Investigacion Cinetifica de la
Universidad Nacional Auténoma de Honduras:
http://www.bvs.hn/Honduras/UICFCM/SaludMental/Hipotesis.de.Investigacion3.p
df

Martins, F., & Palella, S. (2012). Metodologia de la Investigacion Cuantitativa (3° ed. ed.).
Caracas: Fondo Editorial de la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador
(FEDUPEL).

Medina, S. (2017). Desempefio laboral del personal administrativo nombrado de la
Municipalidad Provincial del Santa. Chimbote 2017. Obtenido de Repositorio
Institucional de la Universidad Cesar Vallejo:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/12001/medina_cs.pdf

?sequence=1&isAllowed=y

Mondy, R., & Noé, R. (2005). Administracion de Recursos Humanos. México D.F.: Editorial

Pearson Educacion.
Neill, D. (2018). Procesos y fundamentos de la investigacion cientifica. Editorial UTMACH.

OIT. (2004). Panorama Laboral 2004 América Latina y el Caribe. Obtenido de Oficina
Internacional del Trabajo: https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---americas/--
-ro-lima/documents/publication/wcms_187467.pdf

OMS. (2006). Linea directa para la proteccion de la integridad. Obtenido de Organizacion

Mundial de la Salud: https://www.who.int/es/about/ethics/integrity-hotline

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S. P%gl.



uuuuuuuuu

Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

OMS. (2020). Enfermedad por el Coronavirus (COVID-19). Obtenido de Organizacion
Mundial de la Salud: https://www.paho.org/es/enfermedad-por-coronavirus-covid-
19

Ortega, E., Ochoa, C., & Molina, M. (2021). Pruebas no parampetricas. evista Evidencias en
Pediatria, 17(3), 30-36. Obtenido de

https://evidenciasenpediatria.es/articulo/7892/pruebas-no-parametricas

Pilligua, C., & Arteaga, F. (2019). El clima laboral como factor clave en el rendimiento
productivo de las empresas. estudio caso: Hardepex Cia. Ltda. Cuadernos
Latinoamericanos de Administracion, 15(28).

Politi, M. (2020). Influencia del engagement en el desempefio laboral de los trabajadores
de una empresa de telecomunicaciones en Chiclayo. Obtenido de Repositorio UCV:
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/51718

Quino, V. (2018). Compromiso organizacional y desempefio laboral de los trabajadores del
area logistica de la Corte Superior de Justicia de Lima, 2018. Obtenido de
Repositorio UCV:
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/16253/Quino_SV.pdf
?sequence=1&isAllowed=y

Ramada, J., Serra, C., Amick, B., Abma, F., Castafio, J., Pidemunt, G., & Delclos, G. (2014).
iabilidad y validez del cuestionario de funcionamiento del rol laboral. Revista de
Rehabilitacién Ocupacional, 24(4), 640-649.

Ramirez, T. (2010). Como hacer un proyecto de investigacion. Caracas: Editorial Panapo.

Rios, L. (2019). Estrategias de desempefio empresarial en el area de finanzas de una
Empresa de Telecomunicaciones. Obtenido de Repositorio del Instituto Politécnico
Nacional:
https://tesis.ipn.mx/bitstream/handle/123456789/31410/Laura%20Araceli%20R%C
3%AD0s%20P%C3%A9rez%20-%20Tesis%20-
%20P.pdf?sequence=2&isAllowed=y

Péag.

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S. 82



uuuuuuuuu

Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

Rivas, R., Moreno, J., & Talavera, J. (2013). Diferencias de medianas con la U de Mann-
Whitney. Revista Médica del Instituto Mexicano del Seguro Social, 51(4), 414-4109.
Obtenido de https://www.medigraphic.com/pdfs/imss/im-2013/im134k.pdf

Robbins, S., & Judge, T. (2013). Comportamiento Organizacional . México D.F.: Editorial

Pearson Educacion.

Schiffman, L., & Kanuk, L. (2012). Comportamiento del consumidor. México D.F: Editorial
Pearson Educacion. Obtenido de
https://books.google.com.pe/books?hl=es&Ir=&id=Wqj9hixqW-
IC&oi=fnd&pg=PR18&dg=schiffman+y+kanuk&ots=C37ux4x7zB&sig=3tCthqV
GSHyUAFIHh1CnhGkCWhU#v=0onepage&q=schiffman%20y%20kanuk&f=false

Tamayo, M. (2008). EI Proceso de la Investigacion Cientifica. México D.F.: Editorial

Limusa.

Tamayo, N., & Romero, C. (2019). El clima laboral y el desempefio de los colaboradores
de la Superintendencia de Mercado de Valores, Miraflores enero - agosto 2018.
Obtenido de Repositorio Institucional de la Universidad Nacional de Educacién
Enrique Guzman y Valle: https://repositorio.une.edu.pe/handle/20.500.14039/3695

UPN. (2023). Reglamento de Grados y Titulos. Obtenido de Universidad Privada del Norte
Web  Side:  https://www.upn.edu.pe/sites/default/files/documentos/reglamento-

grados-titulos.pdf

Villarroel, M. (2010). Lineamientos estrategicos de liderazgo transformacional basado en
las competencias gerenciales. Obtenido de Calameo Revista Digital:
https://www.calameo.com/read/000766888alfabaff56af

Vifian, J., Garcia, E., & Caicedo, F. (2020). Incidencia del sistema de compensacién en el
desempefio laboral de los colaboradores de la Corporacion Nacional de

Telecomunicaciones. Revista Dominio de las Ciencias, 6(2), 740-762.

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S. P%gé



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

Anexos
Figural
Matriz de Consistencia
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES MEJé)iDAOL
Problema Objetivo Hipotesis Variabl Dimensio Indicador Enfoque:
General General General e nes es Cuantitativo
Relacion
del trabajo,
. aporte de
Lo vl
- erfeccioni
Identificar los  laboral de los P TG NFvElATasE
; Cuales son los nivelesde  colaboradores Habilidad o i A
¢Cua J orientacion Basica
niveles de desempefio de una i
Desempefio laboral de los empresa de
. resultados
Laboral de los colaboradores  Telecomunica y NUevas
colaboradores de de una ciones del Desemp formas de
una empresa de empresa de distrito de efio trabajo
Telecomunicacio telecomunicac Lima Laboral
nes del distrito de iones del Metropolitana, Manejo de
Lima distrito de afo 2021 es equipos,
Metropolitana, Lima en mayor procedimie
afio 2021? Metropolitana,  proporcion Conocimie ntos e o
afio 2021. alto y menor nto innovacion ~ Diseno: No
proporcion es experimental
bajo. tecnologic
as
Poblacion:
Problemas Objetivos Hipdtesis 14500
Especificos Especificos Especificas colaboradore
S
¢Existen Comparar los H1: Existe Relaciones Muestra:
diferencias segun niveles de diferencia interpersonal  Conformada
el sexo en los Desempefio significativa Person g, trabajo en por 100
niveles de laboral de los  segun el sexo alidad equipo, colaboradore
Desemperio colaboradores  en los niveles apertura al s del area de
Laboral de los de una de Desempefio cambio, ventas de
colaboradores de empresa de Laboral de los liderazgoe  una Empresa

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S.

Péag.
84



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

una empresa de
Telecomunicacio
nes del distrito de
Lima
Metropolitana,
afo 20217

¢EXisten
diferencias segln
la edad en los
niveles de
Desemperio
Laboral de los
colaboradores de
una empresa de
Telecomunicacio
nes del distrito de
Lima
Metropolitana,
afio 20217

¢Existen

diferencias segun

el nivel de
instruccion en los

niveles de

Desemperio

Laboral de los

colaboradores de

Telecomunica
ciones del
distrito de

Lima

Metropolitana,
afio 2021

segun sexo.

Comparar los
niveles de
Desempefio
laboral de los
colaboradores
de una
empresa de
Telecomunica
ciones del
distrito de
Lima
Metropolitana,
afio 2021
segun edad.

Comparar los
niveles de
Desempefio
laboral de los
colaboradores
de una
empresa de
Telecomunica

colaboradores
de una
empresa de
Telecomunica
ciones del
distrito de
Lima
Metropolitana,
afio 2021

H2: Existe
diferencia
significativa
segun la edad
en los niveles
de Desempefio
Laboral de los
colaboradores
de una
empresa de
Telecomunica
ciones del
distrito de
Lima
Metropolitana,
afo 2021

H3: Existe
diferencia
significativa
segun el nivel
de instruccion
en los niveles
de Desempefio
Laboral de los

iniciativa

Recompensa,
reconocimien

EXpect 19 del trabajo
ativas

Y

sanciones

de

Telecomunic

aciones que
tiene edades
entre 18 y
50 arfios, con
mas de 3
meses
trabajando
en la
empresa 'y
residen en
Lima
Metropolitan
a.

Instrumento:
Cuestionario
de
Desempefio
Laboral
(Quino,
2018),
compuesto
por 30 items
que evaltan
la variable
en4
dimensiones

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S.

Péag.
85



I UNIVERSIDAD

PRIVADA
DEL NORTE

Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

una empresa de
Telecomunicacio
nes del distrito de
Lima
Metropolitana,
afo 20217

ciones del
distrito de
Lima
Metropolitana,
afio 2021
segun nivel de
instruccion.

colaboradores
de una
empresa de
Telecomunica
ciones del
distrito de
Lima
Metropolitana,
afio 2021

Campos Barrientos, K; Diaz Orantes, S.

Péag.
86



Figura 2

Desempefio laboral de los colaboradores de una empresa de

Telecomunicaciones del Distrito de Lima Metropolitana, 2021

Matriz de operacionalizacion de la variable Desempefio Laboral
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Figura 3

Instrumento para evaluar la variable Desempefio Laboral

CDL
Quino (2018)

EDAD: SEXO:

GRADO DE INSTRUCCION:

INSTRUCCIONES

Aqui tiene una serie de preguntas sobre el modo como usted piensa, siente y actla en determinadas

situaciones. No hay respuestas buenas ni malas porque cada uno tiene un punto de vista diferente.

Asegurese de no omitir alguna pregunta. Sea sincero y honesto al responder.

Por favor, conteste cada pregunta poniendo un aspa (X) en el nimero que corresponde a las opciones,

eligiendo solamente una de las siguientes opciones:

5 = Siempre 4 = Casi siempre 3 = A veces 2 = Casi nunca 1 = Nunca
|
Nro ITEMS 5 4 3 21
Habilidad

1 | Comprende claramente las instrucciones brindadas por sus superiores.

2  Desempefia sus actividades en tiempo y forma adecuada.

3 Aporta soluciones a los problemas que se presentan en las labores diarias.
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4 Su jefe realiza reuniones con los trabajadores para recoger nuevas ideas y
luego aplicarlas.
5  Invierte tiempo y energia en capacitarse y mejorar la ejecucion de sus labores.
6  Se capacita en temas relacionados a su trabajo, para mejorar sus habilidades.
7  Termina su trabajo oportunamente.

8  Cumple con las tareas que se le encomienda.

9  Esta dispuesto aprender nuevas formas de realizar su trabajo de acuerdo a las
exigencias del mercado.

Conocimiento 54 3 2|1

10  Se considera una persona dispuesta a aprender el manejo de nuevos
procedimientos.

11 Sus compafieros de labor estan dispuestos aprender el manejo de nuevos
procedimientos.

12 Cumple con los procedimientos establecidos por su area.

13  Presenta iniciativas de mejora en los procedimientos de trabajo en la que se
desempefia.

14  Brinda apoyo a sus compafieros en la utilizacion de equipos de computo.
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15 | Asiste a capacitaciones sobre el manejo de equipos de computo y/o software
especializados.

Personalidad 514 3|21

16 | Usted es cortés con sus compafieros y con las deméas personas de su entorno
laboral

17  Evita los conflictos dentro de su area de trabajo.

18  Muestra aptitud para integrarse a su equipo de trabajo.

19  Se identifica facilmente con los objetivos del equipo de trabajo.

20 | Promueve un clima organizacional positivo entre todos sus comparieros.

21 | Ve las cosas con optimismo, dejando de lado los pensamientos negativos.

22 | En el momento de realizar un trabajo siempre influye en sus compafieros.

23 | Asigna tareas con instrucciones claras y precisas.

24 | Aporta con nuevas ideas para mejorar los procesos de su area.

Expectativas 54 3 21

25 | Recibe recompensas 0 incentivos por sus logros en su area de trabajo.
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Considera que las recompensas e incentivos mejoran su desempefio en el

trabajo.

Su jefe inmediato reconoce y muestra satisfaccion por los buenos trabajos que
realiza

Se siente util y valorado por las labores que realiza en su puesto de trabajo.

Cuando recibe alguna sancién pide hablar con el jefe de area, esperando que
le explique los motivos de dicha sancion.

Acepta las sanciones que se le imponen, siempre que ésta sea justa.

ANTES DE DEVOLVER EL CUESTIONARIO, REVISE HABER DADO RESPUESTA

A TODOS LOS ITEMS.

GRACIAS POR PARTICIPAR

Péag.
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Figura 4

Consentimiento informado para la aplicacion del instrumento

¢Acepta usted participar en esta investigacion?
100 respuestas

® s
® No

Péag.
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Figura 5

Validacion del juez 1 para el instrumento de la variable Desempefio Laboral

CERTIFICAD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO GUE MIDE DE SEMPENO LABORAL

N.2 DIMEMSIONES / ITEMS Pertinencia’ | Relevanciz® | Claridad® Sugerencias
DIMEMNSION 1: HABILIDAD Si No Si Mo 5i | No
1 Comprende claramenie las instrucciones brindadas por sus . « ”
superiores. . ’
2 | Desempena sus actividades en tiempo y forma adecuada. x S X
3 | Aporta soluciones a3 los problemas que 2 presentan en las . « ”
abores diarias. -
4 Su jefe realiza reuniones con los trabsjadores para recoger . « »
nuavas ideas y luego aplicarlas. .
5 Invierte tiempo y energia en capacitarse y mejorar |3 . . ,
sjecucion de sus |abores. -
& Se capacita en temas relacionados = su trabajo, para " % ”
mejorar sus habilidades
T | Termina su trabajo oporiunamente. X X ®
] Cumgple con las tzress que =2 le encomisnda. x x® X
a t2 dispugsio sprender nuswas formas de reslizar su . « ”
bajo de acuerdo a las exigencias del mercado. -
DIMEMSION 2 CONOCIMIENTO 5 No Si Mo | 5i | Mo
10 | S2 considers una persona dispuesta 3 aprender 2l manejo . « .
de nuewvos 2gquipos. -
11 | Sus compaderos de lsbor estdn dispuestos aprendsr & " « ”
manejo de nuevos equipos. -
12 | Cumple con los procedimientos establecidos por su ares. x S X
13 | Presenta inicistivas de mejora en los procadimisntos de - « «
trabajo en |2 gque se desempena. .
14 | Brinda apoyo a sus companeros an la utiizacidn de equipos . « ”
de computa. -
15 | Asiste 3 capacitsciones sobre & mansjo de sguipos de x . kS
computo o softwares especializadas. }
DIMEMSION 3: PERSONALIDAD
5i No Si Mo S5i | Mo
16 | Usted =5 corés con sus compafieros y con las demas . . “
personas de su entorno laboral. -
17 | Ewita los conflictos dentro de su drea de trabajo. x H E
18 | Muesira aptitud para integrarse a su equipo de trabajo. X x ®
19 | Se idenfifica faciments con los objetivos del equipo de - ¥ «
tralzajo. -
20 | Promueve wn clima organizacional positivo entre todos sus . % »
comparieros. -
21 | Ve Ia= cosas con optimismo, dejando de lado los " . »
pensamientos negal -
22 | En &l momento de realizar un trabajo siempre influye n sus " . »
compafieros. -
23 | Asigna taress con instrucciones claras y precizas. % 4 kS
24 | Aporta con nusvas ideas pars mejorar los proceseos de sy . % v‘
arsa. -
PIMEMAION 4:- EXPECTATIVAS 5i No Si Mo 5i | Mo
25 | Recibe recompensas o incentives por sus logres en su area . « »
de trabajo. -
28 | Considera gue las recompensas e incentivos mejoran su - % «
desemperio en 2l rabajo. -
27 | Su jefe inmediate reconoce y musstra safisfaccion por los " . »
buenos rabajos que realiza. -
28 | Se siente (il y walorado por las lsbores que realiza en su x . kS
puesio de frabajo. )
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29 | Cuando recibe alguns sancion pide hablar con el jefe de
drzz, esperando que le sxpligue los motivos de dicha x E %
sancicn.

30 | Acepta las sanciones que se e imponen, siempre gue 2sta
ses justa.

DObservaciones (precisar si hay suficiencia): Elinstrumenio 2s adesuado y 2l nimera de ilems pertinents.
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable despuss de comregir [ ] Mo aplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador: Lic. Luis Francisco Camrasco Movea DML 42571631

Especizlidad del validador: Psicologo Organizaciona

08 de setiembre del 2021
'Perinencia: El Mem cormesponds &l concepla
tedrica formulado.

Relevancia: El item es apropiade para reprasentar
al components o dimension especifica del construcio

*Claridad: Se enfionda sin dificultad alguna =
efunciado del em, &§ concisoe, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dee suficiencia cuando los

items planieados son suficientss para medir la .
dirnensicn Firma del Experto Informante
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Figura 6
Validacion del juez 2 para el instrumento de la variable Desempefio Laboral

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTS QUE MIDE DESEMPENO LABORAL
N: DIMEN SIONES / ITEMS Pertinencia’ | R

Claridad’ Sugerencias

5i No Si Mo S5i | No

1 Comprende claramente las instrucciones brindadas por F3 ® Y
SUS sUpenores.

2 Desempera sus actividades en tiempo y forma adecuada. x x x

3 Aporta soluciones a los problemas que s presentan en x £ X
as labores diarias.

4 Su jefe realiza reuniones con los trabajadores para X X X
recoger nuevas ideas y luego aplicaras.

5 Invigrie iempo y energla 2n capacitarse y meiorar la ks x x
gjzcucion de sus labores.

& S= capacits en temas relacionados a su trabajo, para ks x x
mejorar sus habilidades

T Termina su trabajo oportunamente. ks x x
t Cumple con [as tareas que == e encomienda. ks X x
a E=ta dispussio aprender nuevas formas de realizar su kS kS x

trabsjo de acuerdo 3 las exigencias del mercado.

DIMEMSION 2: CONOCIMIENTO 5i No Si Mo 5i | No
10 Se considers una persona dispuesia 3 aprender &l mansjo ks x x

de nuevos equipos.

11 Sus companercs de labor estdn dispusstos aprender 2l ks x x
Mansjo de NUevos equipas.

12 Cumple con los procedimienios establecides por su drea. = X x

13 Presents iniciativas de mejora en los procedimientos de Si No Si No 5i | No
trabajo en |la gque se desempefia.

14 Brinda apoyo a sus companeros en la ufilizacien de i X X
equipos de cémputio.

15 Asiste = capacitaciones sobre &l mansjo de equipos de x x x
compuio yio softwares especializados.

DIMENSION 3: PERSONALIDAD Y %

16 Usted es cortés con sus companiercs y con las demas x x *
personas de su entorno laboral,

17 Evita los conflicios deniro de su drea de trabajo. x x x
18 Muestra aptitud para integrarse 3 su 2quipo de trabajo. x x x
19 Sie ideniifica faciimentz con los objetivos dal equipo de X A X
trabajo.
20 Promusve un clima organizacional posifivo entre todos sus x X x
companeros.
21 /e las cosas con optimismo, dejando de lado los = x X

pansamisntos negativos.

22 En &l momenio de realizar un irabajo siempre influye en X A X
Sus compafnieros.

23 Asigna taress con instrucciones claras y precisas. X kY X
24 ;l!.p::nr.a con nuevas ideas para mejorar los procesos de su ® X ®
area.
DIMEMW SION 4: EXPECTATIVAS Si No Si Mo 5i | Neo
25 Recibe recompensas o incentives por sus logros n su X kY X

area detrabajo.
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26 Considers que |3s recompensas & incentivos mejoran su x X X
desempefic 2n 2l frabajo.

27 Su jefe inmediato reconooe y muestra satisfaccion por los x H X
buenos trabajos que resliza.

28 Se siente (il y valorado por Ias labores que realiza en su x £ x
puesto de trabajo.

25 Cuando recibe alguna sancien pide hablar con el jefe de x £ X
area, esperando gue le expligus los motivos de dicha
sancion.

30 Acepta |35 sanciones gue s& 2 imponen, siempre que £sta x X x
Se3 justa.

Doservaciones (precisar 5i hay suficizncia): Si el instrumento muestrs potancizl 2 idonsidad en |3 cantidad de items
considerados. Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x | Aplicable después de coregir [ | Mo aplicable [ ] Apellidos y nombres del

juez validador: Ora. Aldave Herrera Teresita del Pilar. DUMLL: 40101723

Especialidad del validader: Psictloga

formulade.

“Relevancia: E| item 25 spropiado para representar
al componentz o dimensidn especifica del constructo

*Claridad:

entiznde sin dificultad slguna e

enunciade del item, es concizo, exacto y directs e
Dra. Teresita del Pilar Aldave Herrera
Mota: Suficiencia, se dice suficiencis cuando los CPP 9447

items planteadeos son suficientes para medir la
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Figura7

Validacion del juez 3 para el instrumento de la variable Desempefio Laboral

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QGUE MIDE DE SEMPENO LAEORAL

N.? DIMEMSIONES / ITEMS Pertinencia’ | Relevanciz® | Claridad® Sugerencias
CIMENSION 1: HABILIDAD Si No Si Mo Si | No
1 Comprends claramenie |las instrucciones brindadas por sus x « X
superiores.
2 | Desempens sus actividades en fiempo y forms adecusda. x x X
3 Aporta soluciones a los problemas gue s presentan en las % % E
abores diarias.
4 | Su jefe resliza reuniones con los trabajadores para recoger X « =
nuevas ideas y luego aplicarias.
5 Imwierte tiempo y energia en capscitarse y mejorar s x « X
gjecucion de sus |abores.
B Se capacita en temas relacionados 2 su trabajo, para x % x
mejorar sus habilidades
T | Termina su trabsjo oportunaments. x x X
8 Cumple con las fareas que s= le encomisnda. x x X
k] 3 dispussioaprender nuevas formas de reslizar su x « 3
abajo de acuerdo 3 |25 exigencias del mercado.
DIMEMNSION 2: CONOCIMIENTO Si No Si No S5i | Ne
10 | Se considera una persona dispuesta a aprender 2l manejo x % E
de nuevos equipos.
41 | Sus comparieros de labor estan dispuestos aprender e x % x
manejo de nuevos squipos.
12 | Cumple con los procedimientos establecidos por su area. % x E
13 | Presentz iniciativas de mejora en los procedimientos de
trabajo en la qua se desampena. 5i No 5i Mo si | Mo
14 | Brinda apoyo a sus comparnieros en la utilizacion de equipos x % E
de computo.
15 | Asiste a capacitaciones sobre el mansjo de eguipos de x % X
puto yio softwares especializados.
CIMENSION 3: PERSONALIDAD
16 | Usted =5 corés con sus compafsros y con las demas X « X
personas de su entorno laboral.
17 | Ewita los conflictos dentro de su area de trabajo. x x x
18 | Mu=sstrs aptitud para integrarse a su equipo de trabajo. x x x
19 | Se identifiea facilmente con los objetivos del equipo de x x X
tralnajo.
20 | Promueve un clima organizacional positivo enire todos sus x % ®
comparneros.
21 | Ve lzs cosas con optimismo, dejzndo de lado los x « x
pensamientos negativos.
22 | En 2l momento de realizar un trabajo siempre influye en sus x « x
comparnieros.
23 | Asigna tareas con instrucciones claras y precisas. ® x x
24 | Aporta con nuevas idess pErs mejorar los procesos de su x « x
ar=a.
DIMENSION 4: EXPECTATIVAS Si No Si No 5i | Ne
25 | Recibe recompensas o incantives por sus logros en su arsa X « x
de trabajo.
26 | Considera gue las recompensas e incentivos mejoran su x « x
desemperio en 2l rabajo.
27 | Su jefe inmediste reconocce y musstra satisfaccion por los x x x
buenes trabajos que realiza.
28 | Se siente Uil y valorado per las labores que realiza en su x « x
puesio de trabajo.
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2% | Cusndo recibe alguna sancidn pide hablar con el jefe de x X
drsz, esperando que |z expligue los maotives de dichs x
sancidn.

30 | Acepta las sanciones que s2 le imponen, siempre que esta % % %
ses justa.

Obsarvaciones (precisar si hay suficiencial E-n ohservaciones
Opinign de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir | ] Mo aplicabla [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: LIC. Herrera Chirre, Lucero Thalia D MN.L:70658778

Especialidad del validador: Psicaloga Titulada

08 de setiembre del 2021

'Pertinencia: El itsm corresponde al conceplo
bt formulado

*Relevancia: E| item a5 apropiado para representar /-
al components o dimensiin especifica del conatructo k=

iClaridad: Se enliende sin dificultad alguna &l CrTTTmTTmmmmmm e

i ! itarm, isa, i i
enunciada del itam, &5 conciso, exacts y directo Firma del Experto Informante

Nota: Suficiencia, se dica suficiencia cuando los

lems planteados son sificientes para medic |a Dni: TO659776
dimensidn
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