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RESUMEN

La presente investigacion busca determinar el nivel de motivacion en el personal
administrativo del area de Telemarketing Universidad Sefior de Sipan. Se llevaré a cabo
en una muestra de 12 colaboradores comprendidos entre los 23 y 30 afos. Se plantea
como variable independiente la Motivacién con sus dimensiones, logro, poder y
afiliacion.

El Tipo de investigacion es Descriptiva, propositiva y transversal; asimismo el disefio
de la investigacion es Cuantitativa — no experimental, utilizando como Técnica e
instrumento la encuesta y el cuestionario respectivamente, continuando con ello también
estudiar cada uno de los datos en nuestro programa SPSS23 Y Excel, las respuesta que

los trabajadores nos brindaron sirvieron para el analisis respectivo.

En nuestra investigacion se logr6 concluir que en el area de Telemarketing de la
Universidad Sefior de Sipan en términos generales, en cuanto a la motivacion el 100 %
tiene un nivel medio Lo que significa que el talento humano si posee el pensamiento de
satisfacer los objetivos de grupo, tomando en opcién la toma de decisiones y asimismo
utilizar su capacidad individual con el propésito de lograr cada meta planteada

Palabras claves: Motivacion, logro, poder y afiliacion.



ABSTRACT

This research seeks to determine the level of motivation in the administrative staff of the
Telemarketing area of the Lord of Sipan University. It will be carried out in a sample of
12 collaborators between the ages of 23 and 30. Motivation with its dimensions,

achievement, power and affiliation is considered as an independent variable.

The type of research is descriptive, purposeful and transversal; Likewise, the design of
the research is quantitative - not experimental, using the survey and the questionnaire as
a technique and instrument respectively, continuing to also study each of the data in our
SPSS23 and Excel program, the answers that the workers gave us served to the

respective analysis.

In our investigation it was concluded that in the area of Telemarketing of the
Universidad Sefior de Sipan in general terms, in terms of motivation, 100% have an
average level, which means that human talent does have the thought of satisfying the
objectives of group, taking the decision making option and also using their individual

capacity in order to achieve each goal.

Keywords: Motivation, achievement, power and affiliation.
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1. INTRODUCCION

En nuestro mundo actual la tecnologia ha ido evolucionando de manera que rapida,
motivo por el cual las empresas deben ir acorde a los cambios de la nueva era, para el
éxito deseado en una organizacion la clave es tener como factor primordial un personal
que esté comprometido con su labor, que tenga la camiseta puesta por lo tanto un talento
humano motivado logrard dar una buena imagen al exterior, la atencion en nuestro
mundo también ha evolucionado muestra de eso es que nuestros clientes o usuarios con
tan solo Ilamar al call center de la empresa puede conocer o despejar dudas de los
procesos e informacién que deseas en el momento. Actualmente la tecnologia ha
Ilevado grandes cambios en las telecomunicaciones y esto les ha servido a las empresas
COMo una gran ventaja competitiva para poder satisfacer a su publico objetivo.

El sistema de Telemarketing mientras sea usado correctamente beneficia ambas partes,
al cliente con la comodidad de la informacion en su hogar y a la empresa aumentando la
confianza en sus clientes, mejor atencién, menos colas y obtiene mejores ingresos
minimizando recursos. Para lograr lo antes comentado considero que la clave es la
Motivacién, aquella que constituye el éxito de toda institucion, por esta razén presento
este trabajo para conocer si el area de Telemarketing esta motivada y que sus objetivos
estan alineados a satisfacer necesidades y expectativas. El trabajo estd dividido por
capitulos en los cuales, tenemos: CAPITULO I: se va a dar a conocer la situacion
problematica, CAPITULO IlI: describimos el tipo y disefio de nuestro trabajo de
investigacion, CAPITULO III: se plasman lo encontrado en tablas y gréaficos,
CAPITULO 1V: Observaremos la discusién de los resultados, CAPITULO V: Se
presentan conclusiones y referencias bibliograficas de la nuestro Trabajo de

investigacion.

La Investigacién realizada se logré desarrollar en la casa de estudios Universidad Sefior
de Sipan la cual se desempefia en el sector educacion desde hace 18 afios, brindando
siempre la mejor calidad en ensefianza, esto con la finalidad que egresen los mejores
profesionales de la mano con buenos docentes y un sistema de ensefianza avanzada, sin
embargo este trabajo se realiza por los indicios de falta de motivacion en los
colaboradores, por los cual iniciaremos una investigacion al area de telemarketing

creada el 22 de febrero del 2016, su principal funcidn desde su creacion es de atender



las llamadas Inbound y Outbound atendiendo a los clientes para lograr ofrecer los

diferentes productos que pertenecen al portafolio de la universidad.

1.1  El Problema de investigacion

Se puede indicar que La motivacion se relaciona directamente con algunos eventos o
fendmenos siendo este un tema de estudio e investigacion psicolégica (Huamanchumo,
2016) Plantea que la gran mayoria del éxito de la gestion administrativa de las
organizaciones suele encontrarse en nuestro recurso humano los cuales son aquellos que
laboran dentro de la corporacion, es por ello, que es sumamente importante que las
areas de recurso Humano tenga a bien tener un claro conocimiento de las actividades
mas importantes para motivar a su talento profesional como no profesional y puedan
trabajar de la mejor manera en su centro de laboral. Por ello en las actividades que estos
deben de llevar a cabo principalmente es evitar que nuestro talento humano se exponga
a cuadros excesivos de estrés, estos cuadros amplios suelen generar que los procesos
naturales de trabajo se encuentren obstruidos, trayendo consigo que las tareas diarias se
vuelvan dificiles de hacer, ademas, los cuadros de estrés traeran consigo ansiedad lo
cual es una grave amenaza para el lograr los objetivos propuestos en la gestion de las

organizaciones.

En la investigacion se recomienda aplicar planes de motivacidn que permita reavivar el
esfuerzo de los trabajadores, dejando en claro que no solo sea motivaciéon la parte
monetaria sino mas bien tratando de poder aplicar motivaciones que tengan que ver con

capacitaciones, tiempos de descanso, entre otros.

Saenz (2013) Concluye que la motivacion y la satisfaccion son piezas claves para
lograr el éxito deseado en una organizacion, dependiendo de ello los objetivos. Indica
gue aun en este tiempo todavia hay sectores que desconocen la importancia de tener

implementado en su organizacion este tipo de estrategias.

En la investigacion se confirma que los altos mandos deben analizar si estan
cumpliendo con su talento talento humano en motivacion laboral y satisfaccion laboral

pues son ellos quienes representan a la organizacion y desmotivados no se lograra.

La USS, Universidad sefior de Sipan, se cred el 05 de julio de 1999 con Resolucién N°

575-99-CONAFU, como una institucion progresista, que marca la pauta en



investigacion, promocién y creacion de empresas, proyeccion social e identidad

cultural.

La casa de estudios en mencion cubre las necesidades educativas ya que pertenece al
sector educacion , siendo una universidad licenciada ofrece al mercado diecinueve
carreras profesionales que son: Ingenieria Agroindustrial y Comercio Exterior,
Negocios Internacionales, Psicologia, Turismo y Negocios, Medicina Humana y
Trabajo Social, Administracion, Arquitectura, Contabilidad, Ciencias de la
Comunicacion, Derecho, Disefio Grafico Empresarial, Enfermeria, Estomatologia,
Ingenieria Civil, Ingenieria Industrial, Ingenieria Mecanica Eléctrica, Ingenieria de

Sistemas.

Observando la situacién problemaética de la falta de motivacién he creido conveniente
realizar esta investigacion con el fin de aportar estrategias de mejora para asi apoyar en
parte al alcance de los objetivos partiendo del area estratégica de Telemarketing en la

casa de estudios mencionada.



1.2.  Antecedentes
1.2.1. Internacional

Garcia Sanz (2012) Realizd la investigacion “La Motivacion Laboral” su objetivo fue
identificar los elementos motivacionales para un ambiente laboral, encuestando a 25
personas con particularidades y sectores diferentes logré como resultado observar que
el colaborador estd a la expectativa de recibir en centro laboral incentivos extra
salariales pero esta situacion pasa de ser la sofiada a una costumbre, debido a que
nuestro talento humano siempre querra que perdurablemente su empresa le otorgue

dichos beneficios.

Esta investigacion pone de manifiesto que satisfacer y motivar a nuestros trabajadores
influye en lo productivos que podamos ser como empresa y asegura la fidelizacion de
nuestros clientes, por lo consiguiente es importante que en nuestro plan de accion esté
invertir en métodos de retribucion emocional en busca de los objetivos no solo de la
empresa si no los de nuestro talento humano, asegurando asi la mejora de las relaciones

profesionales y generacion de beneficios

Sum Mazariegos (2015) Investigacién referente a "Motivacion Y Desempefio Laboral”
en esta investigacion se plante6 el objetivo de dar a conocer de los trabajadores en
planilla el nivel que poseen de motivacion fijando el grado del desempefio laboral que
tiene cada talento humano; las personas encuestadas fueron 34 quienes determinaron
que la Motivacion si estaria presente en la organizacion trayendo consigo que los
trabajadores dedicaran su mejor entusiasmo y actitud para desarrollar de la mejor

manera sus actividades diarias.

Esta Investigacion demostr6 que la motivacion afecta significativamente a que los
colaboradores desarrollen eficientemente su labor pues siente y saben que recibiran un

incentivo monetario por llegar a su meta.

Hernandez-Polito (2013) Investigacion en relacion a la “Motivacion, Satisfaccion y
Desempefio Laboral en Organizaciones Publicas y Privadas™”, en su trabajo comentado
se desea hacer un comparativo para demostrar la hipdtesis planteada la cual quiere
asegurar que no hay diferencias entre las variables de estudio plasmadas en entidades

publicas o privadas.



Esta investigacion, logro evidenciar que las variables de estudio tienen indicadores
medibles diferentes, esto quiere decir que para realizar una investigacion en torno a
Motivacion, satisfaccion y desempefio laboral estas deben ser tratadas de manera

individual declarando, por tanto, una hipdtesis nula en esta investigacion.
1.2.2. Nacional

Linares Marin (2017) En su tesis Motivacion laboral y desempefio laboral en el centro
de salud la Huayrona 2017 se planted como objetivo general descubrir si existe relacion
comprobada entre la motivacion laboral y el desempefio laboral en el centro de salud la
Huayrona 2017 logrando concluir que la conexion es positiva y el crecimiento de una,

provoca el crecimiento de otra.

La investigacion evidencia que si nuestro personal es motivado correctamente entonces
el desempefio aumentara siendo base fundamental para una organizacién en base a

crecimiento y rentabilidad.

Pérez (2014) En su investigacion “Motivacion y Compromiso Organizacional en el
personal administrativo” busca determinar la relacion motivacion y Engagement en el
personal administrativo de las Universidades Limefias, en esta investigacion se logré
evidenciar que existe un grado medio de motivacion al igual que el compromiso de

nuestra talento Humano.

Esta investigacion realizada por Perez, determina que si nuestro talento humano se
encuentra motivado sentira entonces compromiso con su lugar laboral, trabajando
oportunamente y sintiendo que realmente la organizacion es parte de su familia por ello
mencionan poder implementar estrategias de motivacion para lograr los objetivos

propuestos.
1.2.3. Local

Llontop, Vasquez y Tufioque (2014). Realiz6 la investigacion “Estrategias de
motivacion para la mejora del desempefio laboral de los colaboradores administrativos
contratados, segun el régimen especial de contratacion administrativa de servicios, de
la gerencia regional de transportes y comunicaciones de la Regién Lambayeque,
Chiclayo 2014”7, la cual se plante6 como fin proponer estrategias que apoyen e
incentiven el aumento del desempefio en el personal administrado contratado, logrando

proponer las estrategias de motivacion y estrategias higienicas para mejora del mismo.
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1.3.

14.

Se concluye que la motivacion en la entidad no se encuentra presente y ello se refleja
en la poca recompensa que se le brinda a su personal siendo nuestro talento humano
contratado, por ello esta investigacion propone estrategias que ayuden tanto en los

objetivos como colaborador y como organizacion
Formulacion del problema.

¢ Cudl es el nivel de motivacion actual de los colaboradores del area de Telemarketing

en la Universidad Sefior De Sipan?

Aspectos Teoricos.

1.4.1 Motivacion

Nelson y Quick (2013) La motivacion esta orientado a estimular un comportamiento
correcto para lograr alcanzar nuestros objetivos. Segln las teorias conocidas se
considera méas importante las variables que al ser humano le ayuda a sentirse motivados
con un buen comportamiento. En un resumen integral para lograr entender la
motivacién,son 3 elementos de la situacion laboral que debemos tener en cuenta; el
individuo, el empleo, el entorno de trabajo y teniendo claro ello podremos conocer

como interacttan cada uno, (p.74).

Para Westwood (1992), citado por (Furnham, 2001) La motivacion es un estado interno
que logra sentir el ser humano, dando lugar a un deseo, intencion o presién al actuar,
siendo este un elemento de eleccion, intensién o dese, es decir el individuo experimenta
un estado de estimulacion. El estado motivacional de una persona es variable; es distinto

a lo largo del tiempo y las situaciones, (p.256).

Para Warr (1985), citado por (Furnham, 2001) detalla a la motivacion como una
consecuencia satisfactoria de algun acto ofrecido al ser humano; ciertamente es un tipo
comparacion entre lo que tienes y deseas tener, mientras mas éxito tengas, mas ganas de
trabajar tendras, mas motivado te encontraras, si en este caso fuera al contrario bajo sera

el indice de motivacion (p.257).

La motivacion en cada ser humano no es la misma, ya que, las necesidades cambian de
persona a persona produciendo varios comportamientos. Para alcanzar los objetivos

depende de la capacidad individual variando con el tiempo.
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1.4.1.1 La Motivacion Para Trabajar.

Furnham (2001) determina cuales serian las razones para que un ser humano labore, el
trabajo es una actividad donde organizas tu tiempo te realizas y ayudas a tu crecimiento
profesional y personal, aun asi debemos saber que todo ser humano es diferente y por
ello no posee ni experimenta el mismo nivel de motivacion para realizar sus labores

diarios.
1.4.1.2 Teorias de la Motivacion
Teorias de la Motivacion

Nelson y Quick, (2013), el trabajo satisface necesidades y el comportamiento de la
persona relacionado a este, define las necesidades que este quiere. Por cada tipo de
necesidades que no son las mismas, nuestro talento humano trabajard o quizas deje de

trabajar por su satisfaccion, (P.77-82).

e Teoria de Maslow

Maslow en su teoria considera cinco categorias de necesidades, teorias que va mas alla
de las necesidades fisicas 0 necesidades econOmicas, su teoria se centr6 en dar a
conocer las necesidades internas de las personas, se clasificaron en 5 necesidades:

Necesidades Fisioldgicas, seguridad, sociales, de estima y de autorrealizacion.

Las teoria motivacionales mas famosa fue en 1954 la cual habla de las necesidades méas
importantes o significativas en los seres humanos, suponia que las personas tienen cinco
tipos de necesidades que estan dadas jerarquicamente, de tal manera que las necesidades
que se encuentren en menor jerarquia debe estar satisfecha antes que se comience a
tener la necesidad de nivel superior, llegando a concluir que mediante vaya

satisfaciéndose una necesidad automaticamente aparecera la siguiente.

Segun Maslow, se van a distribuir las necesidades humanas segun importancia y el
poder que tenga en el comportamiento, para ello plante6 una piramide. La escala

mencionada esta dividida de la siguiente forma

Necesidades Fisioldgicas: Conocidas tambiéen como necesidades bioldgicas o

basicas. Se refiere a la satisfaccion de impulsos biologicos fundamentales, como la

12



necesidad de comida, aire, agua techo. Estas necesidades se exigen para garantizar la

existencia del ser humano.

Necesidades de Seguridad: Este tipo de necesidades se activan después que han
sido satisfechas las necesidades fisiologicas. Se refieren a la necesidad de un ambiente
seguro, predecible habitable y tranquilo, sin amenazas fisicas y psicoldgicas.

Necesidad de Estima: Este tipo de necesidad nos muestra que el colaborador
siente la necesidad se ser estimado, querido y més aun contar con una reputacion alta

entre los demas colaboradores de su entorno, sentir que es necesario e importante.

Necesidad de Autorrealizacién: Esta necesidad comentada por Maslow nos
muestra a un talento humano que desea extenderse, expresar sus ideas y conocimientos;
que lo conozcan en el exterior, desea que lo recuerden siempre en este mucho por el

tiempo en que esté.
e  Teoria de las necesidades de McClelland
McClelland en su teoria considera mas resaltantes tres tipos de necesidades.

Necesidades de Logro: Algunas personas tienen en su mente y como deseo el
triunfar, realizarse de manera personal. Tienen el deseo de hacer algo mejor o de manera
mas eficiente de lo que se ha hecho anteriormente, este tipo de necesidades te dan el

impulso de siempre ser el mejor y alcanzar el éxito.

Necesidad de Poder: Es la necesidad de hacer que los otros trabajen de acuerdo a

su influencia y control, prefieren el prestigio, la competencia y buena posicion.

Necesidad de Afiliacion: Es el esfuerzo por hacer amigos, estan de acuerdo en
cooperar mas que en competir y esperan relaciones de comprension reciproca, debido a

que siempre esta primero para ellos el lograr conseguir lazos de amistad cercana.
e Teoria de Victor Vroom

La teoria descrita en este parrado afirma que un trabajador sentird motivacion para hacer

un gran esfuerzo si cree que con esto tendra una buena recompensas de la organizacion

13



que satisfagan sus metas personales. Para su explicacién propone tres tipos de

relaciones.

v" Relacién de esfuerzo y desempefio: Probabilidad percibida de que ejercer cierto
esfuerzo llevara al desempefio.

v" Relacién de Desempefio Recompensa: Grado en el que el individuo cree que
desenvolverse a cierto nivel le traerd el resultado deseado.

v" Relacién de recompensa y metas personales: Grado en el que las recompensas
de la organizacion satisfacen las necesidades o metas personales del

individuo, asi como el atractivo que tengan para él.

1.4.1.3 Programas para la Motivacion

Chiavenato (2001) Existen diferentes métodos para motivar a los trabajadores, pero no
todos funcionan en cada tipo de Talento Humano pues debemos tener en cuenta estados
de &nimo, objetivos personales, forma de comportamiento, entre otros. Debido a ello se
daran a conocer solo algunos de las estrategias que se pueden tomar en cuenta para

mantener motivados al personal de nuestra organizacion.
e Administracion por Objetivos (APO)

Lo resaltante en esta teoria es que nos indica que podemos cambiar los objetivos
generales por objetivos Especificos para cada miembro de nuestra empresa, ante ello
tener en cuenta que estos objetivos deben ser tangibles, verificables y mesurables.
Existen cuatro puntos comunes en esta estrategia: determinar especificamente las metas,
toma participativa de decisiones, tiempo establecido y retroalimentacion continua del

buen o mal desempefio demostrado (Chiavenato, 2001).

e Programas de Reconocimiento a los Empleados:

Su parte principal es centrar nuestra atencion en nuestro talento humano, donde
manifiesta el interés, aprobacion y el aprecio por un trabajo bien hecho, siendo esto el
objeto principal. En esta época el mayor nimero de organizaciones cuenta con

programas para reconocer y motivar a sus trabajadores para acentuar el desempefio

14



1.5.

1.6.

laboral; las formas que utilizan las empresas para lograr éste objetivo van desde
reconocimientos personales, llamadas, mensajes escritos entre otros; uno de los mas
efectivos y conocidos es en el cual los trabajadores mediante un sistema de sugerencias
0 ideas aportan comentarios que ayuda a mejorar los procesos y si es efectivo se

retribuye un incentivo extrasalarial.
Programa de Participacion de los Empleados:

Este programa se refiere adoptar un proceso de participacion a cada uno de nuestro
talento humano apoyando a que sientan mas compromiso hacia el objetivo de la
organizacion que es llegar al éxito, ello conlleva a que nuestros trabajadores. Lo cual
provoca que los empleados se involucren en la toma decisiones, logrando asi
motivarlos, lo que trae como consecuencia mayor productividad y satisfaccion con su

labor.

Objetivos
General

Determinar el nivel de motivacion de los colaboradores de Telemarketing de la

Universidad Sefior De Sipan — Chiclayo 2018.

Justificacion e importancia del estudio

Segln Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) Justificar la investigacion tiene fin
determinado, pues se realiza con el propdsito debe ser altamente significativo en lograr
justificar del porque realizamos esta investigacion y lograr concluir el por qué es

necesario llevarla a cabo que beneficios obtenemos.
« Social

En esta justificacion social, permite dar a conocer los problemas, faltas y areas de
oportunidad que se encuentran afectadas por el nivel de motivacion de los operadores.
Este proyecto tiene como fin tratar dar a conocer el nivel de motivacion de los

operadores de Telemarketing Universidad Sefior de Sipan
o Tedrica

Justifico tedricamente mi investigacion porque se van a tomar en cuenta teorias

15



2.1

validadas de manera cientifica nivel del mundo, las cuales de analizaran, estudiaran y
relacionaran directamente con variables de investigacion Motivacion. En esta
investigacion a fin de realizar una investigacion detallada y exhaustiva se van a

identificar las mejores teorias revisando repositorios y bases cientificas.
o Metodoldgica

Nuestra investigacion metodoldgicamente se justifica porque se utilizara un enfoque
cuantitativo tipo descriptiva, para lograr especificar las caracteristicas primordiales que
se encuentren en el area en base al nivel de motivacion en los operadores de
Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan. Para fines de mi presente

investigacion se utilizard una encuesta como instrumento.

1. MATERIAL Y METODOS

Tipo y disefio de Investigacion.

2.1.1 Tipo de investigacion

Descriptiva: tipo de investigacion que me permitird plasmar la realidad problematica de
nuestra investigacion en un tiempo especifico, del mismo modo define y mide cada

variable de estudio.

Arias (2012) “Este tipo de investigacion permite obtener la caracterizacion de un
fendmeno, individuo o gruo, con la finalidad de establecer su structura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion esta es el nivel intermedio

en cuanto a profundidas de conocimientos”. (p.24)
2.1.2 Disefo de la investigacion
El estudio presentado suele realizarse en caracter cuantitativa — no experimental.

Sousa, Driessnack y Costa (2007) manifiesta que el disefio no experimental se
caracteriza porque las variables objeto de estudio no se manipulan y se estudian en un
solo espacio de tiempo. El investigador logra observar las ocurrencias que se presentan

de forma natural, sin intervenir de ninguna manera.

Transversal: tipo de investigacidn para describir un efecto particular en una poblacion

en un momento determinado en el tiempo.
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2.2

2.3

Montero y Orfelio (2007) “La descripcion se hace en un Unico momento

temporal”(p.850).

Poblacion y muestra.

Poblacion

(Arias 2012) “La poblacion es un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales serdn extensivas las conclusiones de la

investigacion”. (p.81)

Poblacion: El &rea de Telemarketing de la Universidad Sefior De Sipan cuenta
aproximadamente con 12 colaboradores, segun datos de la empresa.

Tabla 1

Poblacién General

Pregrado Regular

B- Learning

Crece (FPGE)

Postgrado

Inbound

Total 1

NN NN DN B

Fuente: elaboracion propia

Muestra

(Arias 2012) “Representativo subconjunto finito que se extrae de la poblacion

accesible”. (p.83)

Se utilizara el total de la poblacion del area de Telemarketing de la Universidad Sefior
De Sipan, que corresponde a 12 colaboradores.

Variables

2.3.1 Variable: Motivacion

“La motivacion es la accion evidente para las que las personas trabajan, el trabajo es una

fuente de recursos, de actividad y de estimulo, de contactos sociales, una forma de
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organizar el tiempo y una fuente de realizacion y crecimiento personal”. (Furnham,
2001)
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2.4 Operacionalizacion variable
241 Tabla?2

TECNICAE

INSTRUMENTO INDICE

VARIABLE DIMENSION INDICADOR ITEMS

El trabajo en la organizacion es un factor para tu
realizacion personal.
La organizacion tiene una linea de carrera
Cumplimento de  claramente definida.
metas La empresa te brinda capacitaciones entorno a
tu trabajo.
Lo que realizas dentro de la organizacion
conlleva al cumplimiento de las metas.
Toman en cuenta tus sugerencias en la
organizacion.
Participa activamente en las capacitaciones y
Participaciény  reuniones laborales. Encuesta /
Libertad Te sientes con la libertad de hablar sin temor a la Cuestionario
burla de los asistentes.
Conoces perfectamente cuales son tus funciones
dentro de la organizacion.
Te sientes participe de las de proyectos y
estrategias vinculado a objetivos.
Sientes que la empresa es parte de tu familia.
Sientes que tu trabajo es reconocido por la
organizacion.
Tus compafieros de trabajo reconocen y
difunden tus logros.

Logro

Totalmente de
acuerdo

De acuerdo
Indiferente

En desacuerdo
Totalmente en
desacuerdo

Poder

MOTIVACION

Pertenencia al

equipo y

Afiliacion S
organizacion
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2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnicas de recoleccién de datos:

En el actual trabajo de investigacion la técnica de recopilacién de datos que se utilizara es

la herramienta de investigacion de campo, el cual ha sido denominada “Encuesta”.

Segun Del Cid, Mendez, & Sandoval. (2007) indica en base a la encuesta que es una
la herramienta mas usual la cual tiene por finalidad encontrar datos cuantitativos en una
realidad objeto de estudio, dicha encuesta permitird encontrar el grado de las dimensiones

de una constante.
Instrumentos de recoleccion de datos:

En relacion al uso de las técnicas o herramientas de recopilacion de datos, en el actual
trabajo de estudio se hara uso de la técnica denominado interrogatorio; cuya particularidad

esencial es el correcto uso de items o preguntas.

Segun Del Cid, Mendez, & Sandoval. (2007), indica que el cuestionario es un
conjunto de interrogantes las cuales tienen relacidn entre si, las preguntas pueden ser tipo

cerradas o abiertas y también guardan relacidon entre ellas.

En funcidn al adecuado tipo de escala, se hara uso de la escala de Likert.
Validez y Confiabilidad

Tabla 3

Alfa de CronBach

Alfa de N de
Cronbach elementos

.832 21

Fuente: SPSS
El estudio de datos se elaborara a través software especializado, teniendo como herramientas

0 técnicas principales el programa SPSS23 y el Excel. Dicho esto se procederd a la
recopilacion de datos, codificacion de respuestas, tabulacion de datos y anélisis de la

informacidn a traves de tablas y figuras.
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I1l. RESULTADOS

3.1 Tablasy graficos.
Tabla 4

1- El trabajo en la organizacion es un factor para tu realizacion personal.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Indiferente 1 8.3 8.3 8.3
De Acuerdo 6 50.0 50.0 58.3
Totalmente De Acuerdo 5 41.7 41.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -

2N10

Eltrabajo en la organizacion es un factor para tu realizacion personal.

Porcentaje

INDIFERENTE DE ACUERDO TOTALMENTE DE
ACUERDO

El trabajo en la organizacion es un factor para tu
realizacion personal.

con un 50% seguido de “Totalmente de acuerdo” con 41.66%, ¢ “Indiferente” con un 8.3%.

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketina de la Universidad Sefior de Sipan -2018

Figura 3: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto a la
concentracion que se logra mientras realiza sus labores. Siempre con los 12 participantes colaboradores del
area. Respecto a la escala de respuestas se evidencia que la escala con mayor porcentaje es “De acuerdo”
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Tabla b

2- La organizacion tiene una linea de carrera claramente definida.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado

En Desacuerdo 12 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -
2018

La organizacion tiene una linea de carrera claramente definida.

100

80

601

Porcentaje

40

207

EN DESACUERDO

La organizacion tiene una linea de carrera claramente definida.

escala de respuestas se evidencia que la alternativa “En desacuerdo” obtiene un 100%.

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018

Figura 11: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto a la linea
de carrera que brinda la organizacion. Siempre con los 12 participantes colaboradores del area. Respecto a la

22



Tabla 6

3- Laempresa te brinda capacitaciones entorno a tu trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
En Desacuerdo 3 25.0 25.0 25.0
Indiferente 9 75.0 75.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -
2018

La empresa te brinda capacitaciones entorno a tu trabajo.

60

Porcentaje
3
1

EN DESACUERDO INDIFERENTE

La empresa te brinda capacitaciones entorno a tu trabajo.

Figura 12: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto a las
capacitaciones que brinda la organizacion. Siempre con los 12 participantes colaboradores del éarea.
Respecto a la escala de respuestas se evidencia que las escalas con mayor porcentaje son “Indiferente”
con un 75%*“ y “De acuerdo” con un 25% .

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018
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Tabla 7

4- Lo que realizas dentro de la organizacion conlleva al cumplimiento de las

metas.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 9 75.0 75.0 75.0
Totalmente De Acuerdo 3 25.0 25.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -
2018

Lo que realizas dentro de la organizacion conlleva al cumplimiento de las metas.

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Lo que realizas dentro de la organizacion conlleva al
cumplimiento de las metas.

Figura 13: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto al
pensamiento que lo realizado en la organizacidn si conlleva al cumplimiento de las metas. Siempre con
los 12 participantes colaboradores del area. Las escalas con mayor porcentaje son “De acuerdo” con un
75% y “Totalmente de acuerdo” con un 25%.

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketina de la Universidad Sefior de Sipan -2018
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Tabla 8

5- Toman en cuenta tus sugerencias en la organizacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
De Acuerdo 7 58.3 58.3 58.3
Totalmente De Acuerdo 5 41.7 41.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018

Toman en cuenta tus sugerencias en la organizacion.

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Toman en cuenta tus sugerencias en la organizacion.

Figura 14: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto al
sentir que sus sugerencias son tomadas en cuenta por la organizacion. Siempre con los 12 participantes
colaboradores del &rea. Respecto a la escala de respuestas se evidencia que las alternativas con mayores
porcentaje son “De acuerdo” con 58.33%, “Totalmente de acuerdo” con un 41.67.

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018
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Tabla9

6- Participas activamente en las capacitaciones y reuniones laborales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De Acuerdo 10 83.3 83.3 83.3
Totalmente De Acuerdo 2 16.7 16.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -
2018

Participas activamente en las capacitaciones y reuniones laborales.

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO
Participas activamente en las capacitaciones y reuniones
laborales.

Figura 15: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto a la
participacion activa en capacitaciones y reuniones laborales. Siempre con los 12 participantes
colaboradores del area. Respecto a la escala de respuestas se evidencia que las alternativas con mayor
porcentaje son “De acuerdo” con 83.33% y “Totalmente de acuerdo” con un 16.67%.

Fuente: Encuesta anlicada a los oneradores de Telemarketina de la Universidad Sefor de Sinan -2018
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Tabla 10

7- Te sientes con la libertad de hablar sin temor a la burla de los asistentes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Indiferente 1 8.3 8.3 8.3
De Acuerdo 4 33.3 33.3 41.7
Totalmente De Acuerdo 7 58.3 58.3 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018

Te sientes con la libertad de hablar sin temor a la burla de los asistentes.

Porcentaje

INDIFERENTE

DE ACUERDO

Te sientes con la libertad de hablar sin temor a la burla

de los asistentes.

TOTALMENTE DE
ACUERDO

y “Indiferente” con un 8.33%.

Figura 16: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes Libertad de
expresion sin temor a burlas. Siempre con los 12 participantes colaboradores del area. Respecto a las
escalas con mayor porcentaje son “Totalemente de acuerdo” con 58.33%, “De acuerdo” con un 33.33%

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018
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Tabla 11

8- Conoces perfectamente cuéles son tus funciones dentro de la organizacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De Acuerdo 2 16.7 16.7 16.7
Totalmente De Acuerdo 10 83.3 83.3 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018

Conoces perfectamente cuales son tus funciones dentro de la organizacion.

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Conoces perfectamente cuales son tus funciones dentro
de la organizacion.

Figura 17: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto al
conocimiento perfecto de sus funciones dentro de la organizacion. Siempre con los 12 participantes
colaboradores del area. Respecto a la escala de respuestas se evidencia que las alternativas con mayor
porcentaje son “Totalmente de acuerdo” con 83.33% y “De acuerdo” con un 16.67%.

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018
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Tabla 12

9- Te sientes participe de los proyectos y estrategias vinculado a objetivos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De Acuerdo 5 41.7 41.7 41.7
Totalmente De Acuerdo 7 58.3 58.3 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -
2018

Te sientes participe de las de proyectos y estrategias vinculado a objetivos.

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Te sientes participe de las de proyectos y estrategias
vinculado a objetivos.

Figura 18: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto a
sentirse participe de los proyectos y estrategias vinculados a objetivos dentro de la organizacion.
Siempre con los 12 participantes colaboradores del area. Respecto a la escala de respuestas se
evidencia que las alternativas con mayor porcentaje son “Totalmente de acuerdo” con 58.33% y “De
acuerdo” con un 41.67%.

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketina de la Universidad Sefior de Sipan -2018
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Tabla 13

10- Sientes que la empresa es parte de tu familia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Indiferente 3 25.0 25.0 25.0
De Acuerdo 1 8.3 8.3 33.3
Totalmente De Acuerdo 8 66.7 66.7 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018

Sientes que la empresa es parte de tu familia.

Porcentaje

INDIFERENTE DE ACUERDO

TOTALME
ACUERDO

Sientes que la empresa es parte de tu familia.

NTE DE

Figura 19: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto a al
sentir que la organizacion donde laboras si es parte de tu familia. Siempre con los 12 participantes
colaboradores del &rea. Respecto a las respuestas se evidencia que las escalas con mayor porcentaje son
“Totalemnte de acuerdo” con 66.67% seguido de “Indiferente” con un 25% y “de acuerdo” con un

8.33%.
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Tabla 14

11- Sientes que tu trabajo es reconocido por la organizacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Indiferente 12 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018

Sientes que tu trabajo es reconocido por la organizacion.

Porcentaje

INDIFERENTE
Sientes que tu trabajo es reconocido por la organizacion.

Figura 3: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto al
sentir que la organizacion reconoce su trabajo. Siempre con los 12 participantes colaboradores del area.
Respecto a la escala de respuestas se evidencia que la alternativa “Indiferente” obtiene un 100%.

Fuente: Encuesta anlicada a los aoneradores de Telemarketina de la Universidad Sefior de Sinan -2018
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Tabla 15

12- Tus comparieros de trabajo reconocen y difunden tus logros.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
De Acuerdo 6 50.0 50.0 50.0
Totalmente De Acuerdo 6 50.0 50.0 100.0
Total 12 100.0 100.0

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -
2018

Tus comparieros de trabajo reconocen y difunden tus logros.

Porcentaje

DE ACUERDO TOTALMENTE DE ACUERDO

Tus compafieros de trabajo reconocen y difunden tus
logros.

Figura 3: De acuerdo a los datos obtenidos se aprecia las respuestas de los participantes respecto al
reconocimiento de tus compafieros ante el trabajo que realizas. Siempre con los 12 participantes
colaboradores del area. Respecto a la escala de respuestas evidencia que las alternativas con mayor
porcentaje son “Totalmente de acuerdo” y “De acuerdo” con un 50% cada uno.

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018
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Tabla 16

Analisis general del Nivel de motivacion - items 1-12 (agrupado)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Valido MEDIA 12 100.0 100.0 100.0
EMEDIA

Figura 3: De acuerdo a los datos obtenidos de las preguntas del nimero 01 al 15 para medir el nivel de
motivacion ante la empresa. Siempre con los 12 participantes colaboradores del area. Evidencian que
el 100% de operadores estan motivados a un nivel medio.

Fuente: Encuesta aplicada a los operadores de Telemarketing de la Universidad Sefior de Sipan -2018
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3.2. Discusion de Resultados

En lo referente a motivacion también se utilizaron interrogantes para medir el nivel; en la
pregunta 1 la escala con mayor y menor porcentaje es “De acuerdo” con un 50% e
“Indiferente” con un 8.3%. Determinando que el trabajo que realizan los operadores ayuda
a su realizacion personal de cada uno; en la pregunta 2 la escala con mayor porcentaje es
“en desacuerdo” (100%) evidenciando que los operadores no observan que la organizacion
tenga claro una linea de carrera para cada uno, en la pregunta 3 las escalas con mayor
porcentaje son “Indiferente” con un 75% y “De acuerdo” con un 25% determinando que
no se observa por parte de la organizacion mucho interés en brindar las capacitaciones
correspondientes; en la pregunta 4 las Las escalas con mayor porcentaje son “De acuerdo”
con un 75% y “Totalmente de acuerdo” con un 25%; Cifras que evidencian que los
operadores si sienten que el trabajo encomendado ayuda a sus objetivos propuestos; en la
pregunta 5 la escala de respuestas se evidencia que las alternativas con mayores porcentaje
son “De acuerdo” con 58.33%, “Totalmente de acuerdo” con un 41.67 evidenciando que los
operadores en su totalidad perciben que sus ideas o sugerencias son tomadas en cuenta; en
la pregunta 6 la escala de respuestas se evidencia que la alternativa con mayor porcentaje
son “De acuerdo” con 83.33% seguida de “Totalmente de acuerdo” con un 16.67%.
determinando que el personal participa idoneamente en las capacitaciones que se presentan
en la organizacion; en la pregunta 7 las escalas con mayor porcentaje son “Totalemente de
acuerdo” con 58.33%, y la de menor porcentaje es “Indiferente” con un 8.33% cifras que
evidencian que no hay temor en los operadores al dar a conocer sus ideas y propuestas; en
la pregunta 8 las alternativas con mayor porcentaje son “Totalmente de acuerdo” con
83.33% y “De acuerdo” con un 16.67%; Cifras que evidencian que los operadores conocen
bien su trabajo encomendado; en la pregunta 9 la escala de respuestas se evidencia que las
alternativas con mayor porcentaje son ‘“Totalmente de acuerdo” con 58.33% y “De
acuerdo” con un 41.67%. determinando que hay una buena participacion de los operadores
en los proyectos de la universidad en especial a Marketing que es donde se ubica el
Telemarketing; en la pregunta 10 Respecto a las respuestas se evidencia que la escala con
mayor porcentaje es “Totalemnte de acuerdo” con 66.67% seguidamente “de acuerdo” con
un 8.33% determinando que los operadores visualizan a la universidad como un segundo

hogar; en la pregunta 11 la escala de respuestas se evidencia que la alternativa “Indiferente”
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obtiene un 100% evidenciando que a pesar de ver a la organizacién parte de su familia esta
misma no muestra el reconocimiento que merece el trabajo realizado; en la pregunta 12 la
escala de respuestas evidencia que las alternativas con mayor porcentaje son “Totalmente
de acuerdo” y “De acuerdo” con un 50% cada uno determinando que son los compaferos
de trabajo en el area de Telemarketing quienes reconocen y difunden los logros de cada

uno.

Finalmente también al analizar las frecuencias para determinar el nivel de motivacion de
los colaboradores de telemarketing de la Universidad Sefior De Sipan la mayoria se
identifica con un nivel medio (100%) Lo que significa que los trabajadores estan
direccionados a satisfacer los objetivos de equipo, centrando la toma de decisiones como
método, logrando realizar y cumplir sus metas en funcion a su individual capacidad propia ;
estos datos corroboran a Sum Mazariegos (2015 en Guatemala en su investigacion sobre la
"Motivacion Y Desempeino Laboral” determin6 que la motivacion si esta presente en dicha
empresa por lo cual los colaboradores realizaran sus actividades laborales con un buen
entusiasmo sintiéndose complacido al recibir un incentivo o recompensa por su buen

trabajo.

De ese modo se demuestra en general que los operadores de Telemarketing de la
Universidad Sefior De Sipan poseen un nivel de motivacién al logro Medio Alto, es decir,
se encuentran motivados a seguir siendo parte de la empresa llegando a cumplir los
objetivos organizacionales y personales estos datos se corroboran con Pérez (2014) quien
es su investigacion Logra como resultado comprobar que existe un grado de motivacion
medio en la poblacion, asi mismo reafirma lo dicho por Nelson y Quick (2013) quien
describe a la motivacion como el proceso de incitar y mantener un comportamiento
orientado a objetivos. En las teorias internas y externas de la motivacion se considera de
mayor importancia las variables del individuo que generan motivacion y comportamiento
Un enfoque integral para entender la motivacion, el comportamiento y el desempefio debe
considerar tres elementos de la situacion laboral; el individuo, el empleo y el entorno de
trabajo y como interactlan estos elementos. Ante lo expuesto, mi investigacién demuestra

gue la Motivacion de los operadores de Telemarketing se encuentra a un nivel medio alto.
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IV.  CONCLUSIONES

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar el nivel de motivacion al interior
de la empresa en estudio Podemos concluir en primer lugar que realizar actividades en
funcion al crecimiento del talento humano, con la finalidad de elevar su autoestima
impulsando la motivacion, espiritu emprendedor y la buena relacién con todos son muestra

del resultado que se ha obtenido

El resultado obtenido de la investigacion, demuestran que de acuerdo a las preguntas
realizadas, se concluyd que la motivacion actual de los colaboradores del &rea de

Telemarketing de la Universidad Sefior De Sipan es nivel medio.
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ANEXOS



Anexo 01: Matriz de consistencia

. TIPO DE POBLACION .
PROBLEMA | OBJETIVO HIPOTESIS |VARIABLE INVESTIGACION | Y MUESTRA TECNICAS
Determinar el .
nivel de La motivacion si
¢Cual es el nivel | motivacion de | se encuentra Descriptiva Encuesta
de motivacion los
actual de los | colaboradores |Presente en los
colaboradores de colaboradores de
del area de Telemarketing _ Motivacion 12 colaboradores
Telmarketing de de la Telemarketing de x
la Universidad | Universidad |13 Universidad DISENO INSTRUMENTOS
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Anexo 02:
Cuestionario para medir la variable

Estimado colaborador,

Por favor lea las siguiente afirmaciones y responda de acuerdo a su percepcion, la

informacidn que usted nos brinde sera Reservado.

Totalmente de acuerdo (TA)
De acuerdo (A)
Indiferente 0]
En desacuerdo (D)

Totalmente en desacuerdo  (TD)

ITEM

TA

TD

El trabajo en la organizacién es un factor para tu realizacién
personal.

La organizacion tiene una linea de carrera claramente
definida.

La empresa te brinda capacitaciones entorno a tu trabajo.

Lo que realizas dentro de la organizacion conlleva al
cumplimiento de las metas.

Toman en cuenta tus sugerencias en la organizacion.

Participas activamente en las capacitaciones y reuniones
laborales.

Te sientes con la libertad de hablar sin temor a la burla de los
asistentes.

Conoces perfectamente cuales son tus funciones dentro de la
organizacion.

Te sientes participe de las de proyectos y estrategias
vinculado a objetivos.

Sientes que la empresa es parte de tu familia.

Sientes que tu trabajo es reconocido por la organizacion.

Tus compafieros de trabajo reconocen y difunden tus logros.
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Anexo 03:

Fotos de la aplicacion de la encuesta
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