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RESOLUCION N°177-2025-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 15 de julio de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 44448, presentado por SANDRA XUXA CONDORI CONDORI, quien
solicita nominacién de jurados, fecha y hora de sustentacién y defensa de la tesis
titulado: CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA MOTIVACION EN LA EMPRESA CLARO DEL
CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE JULIACA, 2024; conducente para optar el Titulo
profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales, que fue
revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la Facultad de
Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracion y Negocios
Internacionales.

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados
y Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-
2023-UANCV-CU-R. '

Y estando, la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano
de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere el articulo 28°
del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos
Resolucién N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentaciéon presencial del informe Final
de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: SANDRA XUXA CONDORI
CONDORI, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién y
Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. = NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa
de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

* PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

* ler. MIEMBRO . Dr. APOLINAR FLOREZ LUCANA

* 2do. MIEMBRO :  Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

* ASESORDETESIS :  Dr.Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

*  Lugar : salén de Grados vy Titulos
* Fecha : jueves, 17 de julio de 2025
* Hora : 03:00 p.m.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisién de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretaria Académica, quedan engargados del cumplimiento de la presente

Resolucidn.

Registrese, c niquese y archivese.
unid. Inv. (1) UNIVERS nég ANDINA
- Jurados (3) T
-Interesado (1)
- Asesor de Tesis (1) esnehaVl
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RESOLUCION N’ 24-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 07 de abril 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-CU-471 de fecha 14 de enero de 2025, del Bach SANDRA XUXA CONDORI
CONDORI, quien solicita Revisidon del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el
Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios

Que, el (la) Bach. SANDRA XUXA CONDORI CONDORI, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacién (borrador de Tesis) del tema titulado: CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA
MOTIVACION EN LA EMPRESA CLARO DEL CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE JULIACA, 2024;
conducente para opftar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y Negocios
Internacionales

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinion favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis)

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional, corrobord el asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis) del ASESOR Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO - APROBAR.Y.AUTORIZAR_EL_INFORME FINAL DE_LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS). para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: CULTURA
ORGANIZACIONAL Y LA MOTIVACION EN LA EMPRESA CLARO DEL CENTRO DE ATENCION AL
CLIENTE JULIACA, 2024; corespondiente a la Linea de Investigacién ORGANIZACION Y
DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por el (la) Bach. SANDRA XUXA CONDORI
CONDORI, en virtud de los considerandos expuestos

ARTICULO SEGUNDO - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
ARTICULO TERCERO - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion

Regﬁ“ﬁlslieé Comuniquese y Archivese
NESTO AgéRAD 3@‘&52

igrio allata Quispe
IRE
UMD, MYESTIAOON CERCAS ONSTRATIAS
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RESOLUCION N° 608-2024-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 15 de noviembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-16658 de fecha 12 de noviembre del 2024, el cual solicita Revisién de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacion” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacién cientifica,
tecnolégica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. SANDRA XUXA CONDORI CONDORI, quien solicita la revisién y aprobacién
de la Propuesta de Investigacién de Titulo: CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA MOTIVACION EN
LA EMPRESA CLARO DEL CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE JULIACA, 2024: conducente para
optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionailes.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucién N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacién emitié su opinidn favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, coroboré la propuesta del
ASESOR Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO, quien debe ser acreditado y facultado
para crientar y ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del trabagjo de investigacién
(Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigaciéon Conducente a Grados y Titulos Resolucién N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacién de la UANCV N° 23738 y Modlificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:
ARTICULO  PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA_EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, titulado: CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA MOTIVACION EN LA EMPRESA

CLARO DEL CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE JULIACA, 2024; presentado por el (la) Bach.
SANDRA XUXA CONDORI CONDORI, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR
PINTO.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

12% @ Fuentes de Internet
4%  ME Publicaciones

17% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.
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TITULO

CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA MOTIVACION EN LA [:IMPRESA CLARO DEL
CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE JULIACA, 2024

Datos de autor
Nombres y Apellidos SANDRA XUXA CONDORI CONDORI
Tipo de documento de identidad DNI

Ntimero de documento de identidad | 74303536

URL de ORCID https://orcid.org/0009-0004-6661-9399

Datos de asesor

Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Tipo de documento de identidad DNI

Numero de documento de identidad | 02291995

URL de ORCID https: //orcid.org/0000-0002-1796-9278

Datos del jurado

Presidente del jurado
Nombres Y Apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE
Tipo de documento DNI

Numero de documento de identidad | 01693080

Miembro del jurado 1

Nombres Y Apellidos APOLINAR FLOREZ LUCANA
Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad | 23901593

Miembro del jurado 2

Nombres Y Apellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

Tipo de documento DNI

Nimero de documento de identidad | 02145441
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Linea de investigacion

ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS
(5311- UNESCO)

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento.

Ubicacion  geografica de la

investigacion

Direccion: CIUDAD DE JULIACA
Pais: PERU

Departamento: PUNO
Provincia: SAN ROMAN
Distrito: JULIACA
Coordenadas.

Latitud: -15.49951

Longitud: -70.12894

https:

Afo o rango de afios en que se

realizd la investigacion

NOVIEMBRE 2024 - JULIO 2025

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html

- Libreria

Negocios, Administracion
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
Administraciéon ptblica
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_SANDRA XUXA CONDORI| CONDORI . identificado con DNI
Nro. 74303536  en mi condicion de egresado de:

Escuela Profesional

[ Programa de Segunda Especialidad,
[ Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES 5

informo que he elaborado el/la 3 Tesis o [J Trabajo de Investigacion, O] Trabajo Académico
denominada:
CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA MOTIVACION EN LA EMPRESA CLARO DEL

CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE JULIACA, 2024

Asesorado por: Dr. Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.

Juliaca__ /5~ de Oc#uért del 2025

L, A0

FIRM/ A (ASES FIRMA (obligatoria) Huella
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RESUMEN

La investigacion titulada “Cultura organizacional y motivacion en la Empresa Claro del
Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024” tuvo como objetivo determinar la relacion
existente entre la cultura organizacional y la motivacion en la mencionada empresa
durante el afio 2024. EI método fue de naturaleza cuantitativa y utilizé un enfoque
correlacional; ademas, no fue experimental. En la encuesta se tuvo en cuenta a un
total de veintitrés empleados. Los resultados de una investigacion de correlacion Rho
de Spearman son los siguientes. revelaron una conexién muy positiva (Rho = 0,774)
entre la cultura organizacional y los rasgos motivadores. Dado que 0,000 es inferior
al valor P, también es estadisticamente significativo, lo que sugiere que un cambio en
una variable provoca un cambio correspondiente en la otra. El calculo se realizé
utilizando la prueba alfa de Cronbach, que demostré que el cuestionario era bastante
coherente, la cual indica un valor de 0.779 (77.90%).

Palabras clave: Cultura, organizacional, motivacién
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ABSTRACT

The research entitled “Organizational culture and motivation at Claro's Juliaca
Customer Service Center, 2024” aimed to determine the relationship between
organizational culture and motivation at the aforementioned company during the year
2024. The method was quantitative in nature and used a correlational approach;
furthermore, it was not experimental. A total of twenty-three employees were included
in the survey. The results of a Spearman's Rho correlation analysis revealed a very
positive connection (Rho = 0.774) between organizational culture and motivational
traits. Since 0.000 is less than the P-value, it is also statistically significant, suggesting
that a change in one variable causes a corresponding change in the other. The
calculation was performed using Cronbach's alpha test, which showed that the
guestionnaire was quite consistent, indicating a value of 0.779 (77.90%).

Keywords: Culture, organizational, motivation
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INTRODUCCION

Investigadores de América Latina analizaron las circunstancias en las que los
trabajadores en la salud puablica. Mientras que cuatro investigaciones demostraron
gue el ambiente de trabajo era ideal, ocho consideraron que era insuficiente. Las
consideraciones salariales son uno de los elementos, decisiones deficientes, falta de
liderazgo y ausencia de reconocimientos.

Se investigo la importancia de los principios empresariales y el compromiso de
trabajadores en el marco peruano. El objetivo fue identificar factores que afectan la
motivacion, encontrando falta de incentivos y autonomia, pero destacando la
colaboracion y alineacién con la mision como motivadores.

La problemética general se centra durante el horario de atencién en centro
comercial de Claro en Juliaca, es la cultura y como se relaciona con la inspiracion de
sus empleados. El envenenamiento del lugar de trabajo se produce cuando las
acciones de la direccién no se ajustan a las expectativas de los trabajadores. La
eficiencia y la eficacia del gobierno se ven afectadas cuando los incentivos son
insuficientes. Ademas, las regulaciones gubernamentales y la burocracia pueden
agravar esta situacion limitando la flexibilidad en las estrategias de mejora.

Se estructura:

Capitulo I: Se muestra el problema conjuntamente con el
planteamiento problemético, descripcién del problema y motivos que lo originan.

Capitulo II: Se muestra los Objetivos del estudio.

Capitulo 1ll: Se evidencia el marco teérico donde estan los antecedentes, y el

marco conceptual.
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Capitulo 1V: Se da a conocer las hipotesis de la investigacion.
Capitulo V: Se muestra el procedimiento disefio del estudio, participantes
y recopilacion de datos, y el proceso estadistico

Capitulo VI: Se evidencia los resultados del estudio.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento de problema

En un estudio latinoamericano se destacO la relevancia de la cultura una
organizacion tal y como se refleja en las opiniones, costumbres y principios de sus
miembros y conductas. Esta cultura es esencial para la identidad de los trabajadores
y el éxito de la institucidn. La presencia de la cultura en los procesos es fundamental
para lograr los objetivos deseados. En los procesos de motivacion, las normas,
practicas y procedimientos que rigen como actian los trabajadores cuando estan
trabajando son un componente clave de su cultura. Tan pronto como el trabajador
comienza a desempefiar su trabajo administrativas, las experiencias que vive durante
su trayectoria profesional, asi como las interacciones con sus jefes y compafieros,
impactan significativamente en su vida laboral. Todos estos elementos se entrelazan,
contribuyendo al fomento de un bienestar laboral compartido.

Segun Cuartas (2024) El 41% de encuestados por Gartner menciona que el
trabajo remoto afecta la conexién de los empleados con la cultura organizacional.
Aunque el 47% no sabe como solucionarlo. Los lideres de recursos humanos luchan
contra la oposicion al cambio y el agotamiento profesional. Advierten que la cultura
organizacional esta en riesgo en este escenario de cambios.

A nivel internacional Lopez (2020) nos indica en estudios realizados por
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INSELMED sobre el tema de la moral y el rendimiento de la empresa desde
empleados destaca la falta de enfoque en mejorar la cultura, lo que podria afectar

el rendimiento laboral y aumentar costos. Se descubrié que la cultura de la
empresa es muy estructurada, pero rebosa iniciativa. Se proponen cambios de
comportamiento para fortalecer el mejorar la productividad al tiempo que se refuerza
la filosofia de la empresa, que es fundamental para su éxito. Sin embargo, cuando se
trata de la insuficiencia de la motivacion a nivel nacional, es pierde el 20% de la
jornada laboral en actividades improductivas.

Segun Torres (2018) Acontece la falta de motivacién lleva a la apatia,
reduciendo el entusiasmo y la eficiencia en el trabajo. Es fundamental abordar este
problema para evitar pérdidas mientras se esta trabajando. En el &mbito corporativo
actual, todo gira en torno a su cultura organizativa, que a su vez depende de la
cooperacién de sus ejecutivos y trabajadores para mantener su rendimiento
econdmico. Cuando se trata de dirigir un negocio con éxito, la cultura organizativa es
fundamental a alcanzar objetivos, mision y vision, siendo esencial para competir
eficazmente.

La compafia Claro en su centro de atencién al cliente Juliaca esta
experimentando un problema con el comportamiento de los trabajadores, quienes
muestran actitudes negativas, la falta de motivacion y relaciones deterioradas entre
compafieros estan afectando la salud emocional de los empleados. Muchos se sienten
insatisfechos, aburridos y molestos en su trabajo. Es crucial abordar este ciclo de
insatisfaccion para mejorar el lugar de trabajo y bienestar y seguridad de los
empleados. Obtener informacién sobre las razones que hay detrds de personas es
fundamental en el mundo empresarial. Al gestionar adecuadamente la motivacion,

guienes estan a cargo de la administracion podran enfocar su atencion en estos
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aspectos clave.
1.2.  Formulacion del problema
1.2.1. Problema general
> ¢,Cual es la relacion de Cultura Organizacional y la Motivacién en la
empresa Claro del centro de atencién al cliente Juliaca, 2024?
1.2.2. Problemas especificos
> ¢, Qué relacion existe de Comportamiento laboral y la Motivacion en la
empresa Claro del centro de atencién al cliente Juliaca, 2024?
> ¢, Qué relacion existe de Actitud emocional y la Motivacién en la empresa
Claro del centro de atencion al cliente Juliaca, 20247
> ¢,Cual es la relacion de los Valores culturales y la Motivacion en la
empresa Claro del centro de atencién al cliente Juliaca, 2024?
> ¢,Cual es la relacion de los Conocimientos Laborales y la Motivacion en la
empresa Claro del centro de atencién al cliente Juliaca, 2024?
1.3. Justificacion del estudio

Justificacion teodrica: este estudio analiza la cultura empresarial y motivacion,
basandose en teorias previas para comprender su influencia en el crecimiento de las
actividades en Juliaca, dentro de la division de atencion al cliente de Claro. Encontrar
mejores formas de vivir es algo que todo el mundo intenta hacer siempre. Por eso es
fundamental que los empleadores encuentren una forma de motivar a sus empleados
gue satisfaga sus demandas y la mantengan en el tiempo.

Justificacion til los hallazgos obtenidos seran relevantes para atencion al
cliente de Claro en Juliaca al esclarecer la situacion actual, identificar elementos
importantes de la cultura de la empresa y evaluar la motivacién del personal, y las

expectativas en cuanto al servicio. Ademas, las autoridades de la empresa podran
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implementar gestiones de mejora, promoviendo la conciencia entre los trabajadores
sobre la importancia de su estabilidad emocional.

Justificacion metodoldgica, Utilizando una estrategia légica, en este estudio
utilizaremos un método cientifico. Este estudio no utilizo un disefio experimental, sino
uno transversal que permite centrarse en el nivel de relacién; se clasifica como
investigacion fundamental. Con el fin de garantizar la seguridad de la investigacion,
se ha establecido una evaluacion mediante el juicio de expertos, con el fin de
contrastar la validez del instrumento antes de su consolidacion y aplicacion. Se
utilizara un cuestionario para medir los aspectos culturales organizacional y

motivacion laboral, y la confiabilidad se analizara utilizando el software SSPP 25.
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CAPITULO I
OBJETIVOS
2.1. Objetivo general
> Determinar la relacion de Cultura Organizacional y la Motivacién en la

empresa Claro del centro de atencién al cliente Juliaca, 2024.

2.2. Objetivos especificos

> Encontrar la relacion de Comportamiento laboral y la Motivacion en la
empresa Claro del centro de atencion al cliente Juliaca, 2024.

> Encontrar la relacién de Actitud emocional y la Motivacién en la empresa Claro
del centro de atencién al cliente Juliaca, 2024.

> Encontrar la relacion de Valores culturales y la Motivacién en la empresa Claro
del centro de atencién al cliente Juliaca, 2024.

> Encontrar la relacion de los Conocimientos Laborales y la Motivacion en la

empresa Claro del centro de atencién al cliente Juliaca, 2024.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

3.1. Antecedentes de lainvestigacion
3.1.1. Antecedentes a nivel internacional

Gruezo, (2024) en su estudio titulado “Esmeraldas, una ciudad de Ecuador, y
coémo su cultura corporativa influye en la gestiébn de activos” esta investigacién se
propuso descubrir ¢ Cémo afecta la cultura organizativa a la gestion de activos en el
municipio de Esmeraldas, Ecuador?» mediante una investigacion. Se utilizaron
diversos métodos de investigacion. Entre los resultados, el 31 % se asocié con la
cultura de la empresa no esta fortalecida debido a la falta de sentido de pertenencia
de los colaboradores, lo que afecta su responsabilidad dentro del departamento de
gestion de activos del municipio de Esmeraldas. Se han establecido procedimientos
para registro e inspeccion fisica de los activos, pero no existen obligaciones
especificas ni sanciones en caso de pérdida o dafio.

Santana y Loor (2024) La investigacion titulada “Administracién de recursos
humanos en las pymes (PYME), cantén de Santa Elena, 2024” El objetivo principal
de esta investigacion fue examinar los efectos de la cultura organizacional en la
gestion de recursos humanos en pequefias y medianas empresas (PYMES) ubicadas
en el rancho Santa Elena. Empleamos una técnica de estudio cualitativa mediante

entrevistas detalladas a diez gerentes y diez empleados de PYMES. Las entrevistas
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se realizaron en el cantén de Santa Elena, El Salvador, los dias 20 y 21 de mayo de
2019 correlacional y exploratorio. Los resultados de este estudio respaldan rechazar
la teoria alternativa mientras se demuestra la validez de la teoria alternativa. Dicho
esto, se puede afirmar que la gestion de la cultura y el talento corporativa van de la
mano en las PYMES.

Bermello y Sol6rzano, (2024) El estudio titulado “Analisis de la cultura La
estructura organizativa de Metrocar Portoviejo - Manta y como afecta al rendimiento
laboral del personal” analizo como la cultura organizacional afecta el trabajo en
Metrocar S. A. Su método fue mixto, en el cual se usaron encuestas y entrevistas con
40 empleados, revelando motivacion intrinseca, ambiente laboral positivo y
competencia en el trabajo. En su resultado se pudo mostrar que, aunque el
desempeiio solo es evaluado por un supervisor, hay excelencia en herramientas y
tecnologia. De esa forma se concluyé que la cultura combina aspectos burocraticos y
de clan, con liderazgo autoritario.

Abdelwahed y Doghan, (2023) El estudio titulado “Mayor eficiencia y eficacia
de la sociedad educativa como consecuencia del compromiso y los logros de las
personas dentro de la organizacion” su objetivo fue investigar la moral del personal,
en un enfoque que maximiza la eficacia y Productividad laboral y consideraciones
organizativas. Factores impulsores de laboral que influye en la productividad. Empleo
un método cuantitativo y datos transversales en la investigacion. El resultado mostro
gue los factores son la clave para aumentar la motivacion y el rendimiento son:
respaldo de la gerencia, compromiso organizacional, cultura de aprendizaje y
ambiente de trabajo. En conclusion, si los altos mandos muestran un fuerte respaldo,
se incrementa la confianza mutua del desempefio de los trabajadores.

Ariani, (2023) La indagacion titulada “Analisis de la relacion entre el bienestar
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de los trabajadores, la cultura empresarial, la productividad y la funcion de las micro,
pequefas y medianas empresas en el entorno laboral” analiz6 cémo la motivacion
intrinseca, la cultura corporativa y la dedicacion de las MIPYMES empleados van de
la mano y la productividad. En la investigacion participaron 376 empleados de varias
fabricas de Yogyakarta, Indonesia. Segun los resultados validados por el analisis
factorial, la cultura organizativa esta relacionada con la motivacién intrinseca. En
conclusion, esto respalda hallazgos previos que destacan el papel que desempefia la
cultura empresarial para optimizar la implicacién y la productividad del personal.
3.1.2. Antecedentes a nivel nacional

Rivera, (2024) Titulo del estudio: “Inspiracién y lealtad entre los empleados de
la empresa”. fabricante de plasticos Especialidades Tecnoldgicas S.A.C. en el afio
2023” examind cdmo se relaciona la motivacion intrinseca con la lealtad hacia el
empleador. Este estudio utiliz6 un enfoque correlacional cuantitativo. Los resultados
de un negocio propio se asociaron con un fuerte sentido de motivacion interna, segun
un andlisis estadistico (r = 0,705). Por ultimo, los resultados demuestran que la
dedicacién del personal a la empresa y la dedicacion a la organizacion estan
altamente correlacionados. sector plastico.

Marquez, (2021) en su indagacion titulada “La relacion con la cultura
empresarial minorista y la animacion de los empleados en el area metropolitana de
Lima” se investigo la interaccion entre la motivacidn individual y las expectativas
sociales mientras estaban en el trabajo. Con esta exploracién se aplicé un método
cuantitativo y correlacional utilizando la colaboracién de 311 trabajadores. Segun los
resultados, existe una fuerte relacion entre ambos factores, con normas culturales y
niveles de motivacion relativamente constantes. Por Ultimo, observamos que el estado

civil y el género estaban asociados con la motivacién intrinseca en el trabajo, pero no
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con la forma en que las personas percibian la cultura de su empresa.

Cortijo y Paredes, (2023) la investigacion titulada “La cultura en el lugar de
trabajo y su impacto en la moral en las organizaciones sin animo de lucro del distrito
de Moche en 2023” examin el vinculo entre la cultura de una empresa y la motivacion
de sus trabajadores. Tuvo lugar un estudio descriptivo-correlacional con 17
participantes. El resultado pudo mostrar que el 41% discurrié que la cultura
organizacional era de nivel medio y el 47% opino lo mismo sobre la motivacion laboral.
El coeficiente de Pearson en el andlisis estadistico mostrd con un nivel de significacion
de 0,000 indica una asociacion positiva significativa. Ambos factores. Por ultimo, pero
no por ello menos importante, esto apunta a una conexion fuerte y clara entre la
cultura sobre el negocio y lo que motiva a los trabajadores. empleados.

Garcia, (2023) “Actitudes y compromiso de los empleados publicos con su
trabajo en el programa nacional integral de bienestar familiar de Lima en 2021” La
finalidad general del estudio era inquirir cdmo la motivacién intrinseca en el lugar de
trabajo se relaciona con los estandares sociales y trabajo. Los estudios fueron
cuantitativos y descriptivos, en lugar de experimentales. El 74,2 % afirmo

gue la cultura de la empresa era deficiente, y el 82,6 % consideraba que los
empleados carecian de voluntad para dar lo mejor de si mismos. Se observé una
asociacion directa y moderada entre las variables analizadas, con una correlacion de
0,576 y un valor p inferior a 0,05. En el INABIF, el deseo de los funcionarios publicos
de hacer bien su trabajo esta fuertemente correlacionado con la cultura corporativa.

Neyra & Ybarra, (2024) El estudio titulado “Lima, Peru, factores culturales del
personal administrativo del sector de bienes de consumo en 2023 y su impacto en la
motivacion laboral. Un descubrimiento clave fue la correlacion entre la cultura de una

organizacion y la motivacion innata de los empleados para alcanzar el éxito. En la
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investigacion no se utilizé ningn método experimental, sino que se tratd de un estudio
transversal. Segun los resultados, la correlacion entre la cultura corporativa y la
motivacion de los empleados oscila entre algo positiva y muy positiva. Un alto valor
de correlacion de Spearman de 0,422 entre las dos variables indica una relacion sélida
entre ellas, en resumen, cultura organizativa y la motivacion. laboral.

3.1.3. Antecedentes a nivel regional

Limache, (2024) en su estudio titulado “Cultura organizacional y su relacion
con la salud emocional de los colaboradores de CIMIC S.A.C., Puno — 2024” su
objetivo del estudio fue ver si la cultura organizacional influye en la salud emocional.
Utilizo un método cuantitativo, no experimental. En el resultado mostro el bienestar
emocional, el rendimiento y la flexibilidad de los empleados se correlacionaron
positivamente con la comunicacién. Por ultimo, es importante destacar la correlacion
negativa entre la cultura y la salud mental y emocional de los empleados, el éxito de
la organizacion y mejorar la cultura empresarial en este sentido.

Quenta, (2024) La investigacion titulada “Salud en el lugar de trabajo y valores
organizacionales en la Oficina de Implementacion e Inversion de la Universidad
Nacional del Altiplano-Puno” busco determinar como los valores el rendimiento de la
empresa influye en la felicidad de los trabajadores en su trabajo. Se utilizaron métodos
cuantitativos y un disefio transversal no experimental descriptiva-correlacional. El
analisis estadistico mostré que las variables de la investigacion estaban
significativamente correlacionadas con los aspectos de la cultura organizativa. Por
ultimo, cédmo perciben los empleados la cultura de la organizacion, incluso si existe
una fuerte correlacién entre los factores negativas, lo que afecta su bienestar laboral.

Vera, (2024) El estudio titulado “Cultura organizacional de la sucursal de Puno

de Mibanco en 2022 en relacién con el modelo de valores basados en competencias”
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nos propusimos identificar la cultura empresarial existente y la ideal en Mibanco. Se
utilizé una metodologia cuantitativa y descriptiva. El resultado mostro que la cultura
preferida por los colaboradores es de tipo basica, donde se promueven relaciones
colaborativas y valores compartidos para crear una identidad comun y un sentido de
pertenencia. En conclusion, se ha percibido una comunicacion abierta y transparente
con un ambiente de trabajo regular.

Huacasi, (2022) La investigacion titulada “Motivacion laboral del personal y
cultura organizacional en la Escuela Secundaria Nuestra Sefiora del Carmen de llave
en el afio 2021” analizo La relacion entre principios empresariales y pasion del
personal por su trabajo. Se empleo un enfoque cuantitativo descriptivo con 114
docentes encuestados. Los resultados mostraron una cultura

empresarial sélida mejora la motivacion en el trabajo, como lo demuestra la
relacion perfecta y positiva entre ambos factores. Por Ultimo, pero no menos
importante, esto resulta util para la administracion escolar.

Huamani (2022) El estudio titulado “Compromiso y rendimiento de los
empleados en el Hotel Libertador Lago Titicaca de Puno en 2019” descubra como la
motivacion intrinseca afecta al rendimiento en el lugar de trabajo. En este estudio no
se utilizé un disefio experimental, sino se bas6 en métodos cuantitativos. Se encuestd
a 55 colaboradores de una poblacién de 84 personas, utilizando un cuestionario tipo
Likert. En el resultado se pudo mostrar una correlacion positiva alta del 52% la relacion
entre el nivel de motivacion intrinseca de una persona y su rendimiento en el trabajo.
En resumen, los resultados demuestran que los factores son sustancialmente

asociadas (p < 0,01) entre si.
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3.2.  Marco teodrico
3.2.1. Cultura organizacional

Sobre este punto, Chiavenato (2009) “Las reglas tacitas que los empleados
siguen al interactuar entre si se conocen como «cultura organizativa una organizacion
hacia objetivos comunes”, afirma el autor (p. 72).

La teoria de la motivacion de Clayton Alderfer se llama "Teoria ERG", que se
refiere a necesidades que se clasifican en tres categorias principales: Existencia,
enlazadas y evolucion. Alderfer simplificé la jerarquia de necesidades de Maslow
(Armas, 2019).

Los valores, creencias y convenciones de la cultura de una organizacién
influyen cuando se trata de inspirar y empoderar a su plantilla. Una cultura digna
puede formarse a través de la comunicacion interna, una mision y unos valores
compartidos, y la felicidad y la implicacion de los empleados (Miao y Zhang, 2024).

La cultura organizacional son las caracteristicas y cualidades que los
trabajadores perciben en una empresa, influyendo en términos de conducta,
orientacioén, inspiracion y satisfacciéon en el trabajo, impactando los resultados y
diferenciandola (Ventura et al., 2024).

Chiavenato, (2009) Las normas culturales de cualquier comunidad o pais
influyen en cémo acttan sus miembros y en lo que defienden. Todo, desde las normas
comunes de comportamiento y las normas laborales hasta las tradiciones y

aspiraciones mas arraigadas, forma parte de esta cultura.
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Figura 1

Cultura Organizacional

Variables del entormo

= Sistema econémico
* Sistema legal e Religion

= Sistema politico e Educacion
e Tecnologia e Idioma

Variables
socioculturales

Variables culturales
e Valores
= Normas

= Creencias

Actitudes

= Trabajo
e Tiempo

= Materialismo
* Individualismo
e Cambio

Comportamiento de los individuos
y los grupos en el trabajo

= Motivacion

* Productividad

e Compromiso

* Etica

Nota: Adaptado de Variables del entorno que afectan el comportamiento
organizacional

Chiavenato, (2009) La cultura en el lugar de trabajo se refiere a las reglas
tacitas que los empleados siguen a diario para alcanzar las metas organizacionales.
Todos los miembros son esenciales en este proceso. La forma de vida de este grupo
se basa en los principios, creencias, actitudes y expectativas universalmente
aceptados de la empresa. Como resultado, los factores culturales refuerzan la vision
dominante del mundo, creando un entorno cohesionado y enfocado en el éxito
colectivo.
Dimensiones de la cultura organizacional
Comportamiento laboral:

Los elementos que influyen en el comportamiento, se considera que la
experiencia, las convicciones, la lealtad, el compromiso, la comunicacion y la
capacidad de tomar decisiones son algunos de los muchos elementos que influyen

en ello Dado que caso, los factores causales son los responsables de producir los
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estimulos que tienen un impacto en los seres humanos., es decir, a las variables

implicadas, y estos, a su vez, desencadenan respuestas que constituyen las variables

de los resultados.

Figura 2

Evaluacion del comportamiento humano

Variables causales

Variables implicadas

Variables resultantes

Diseno organizacional

Politicas de la
organizacion

Cultura organizacional

Estilo de
administracion

Liderazgo

Estrategia
organizacional

Tecnologia utilizada

Controles

[

LN
—-

Actitudes

Percepciones

Motivaciones

Compromiso

Comportamiento
individual

Comportamiento grupal

Productividad
e Competitividad

* Rentabilidad

e Satisfaccion

e Calidad

Exito de la organizaciéon

Nota: Adaptado de Evaluacion del comportamiento humano en las organizaciones.

El proceder laboral engloba las acciones, actitudes y reacciones que las personas

muestran en su entorno de trabajo. Este concepto abarca desde las tareas mas

sencillas hasta las interacciones sociales mas complejas que tienen lugar en el &mbito

laboral.

Figura 3

Comportamiento de las organizaciones

Organizaciones

—

Qué son:

Personas

Organizadas

Personas que
realizan alguna

actividad

Qué tienen:

Comportamiento
humano

Estructura
organizacional

Procesos
organizacionales

Qué hacen:

Satisfacen necesidades
Desarrollan grupos
Crean accién organizada
Mativan a las personas
Desarrollan actitudes
Contribuciones

MNacen

Crecen

Se transforman
Acuerdan

Se dividen

Producen productos y
servicios

Contribuyen al bien de la
sociedad

Comunican

Toman decisiones

Nota: Adaptado de cémo se constituyen las organizaciones
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Actitud emocional

La actitud emocional, como su propio nombre sugiere, se relaciona con la
disposicion mental y emocional que sentimos hacia una persona, un objeto 0 una
situacion. Este aspecto es esencial en la formacion de nuestras actitudes,
complementandose con el componente cognitivo, que abarca nuestros pensamientos,
y el componente conductual, que se manifiesta en nuestras acciones.

Robalino, (2021) En ultima instancia, toda emocion no es mas que un instinto
para hacer algo; las diferentes emociones llevan a las personas a comportarse de
maneras diferentes. Tanto los bebés pequefios como los animales muestran un
conexion directa y fluida entre lo que sienten y lo que hacen. En cambio, entre los
adultos, esta relacion se vuelve mas compleja, ya que la accion no siempre es el
resultado inmediato de la emocion.

Figura 4

Inteligencia emocional

(RMENTO EMOCION,,
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S

putoconcepg,
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Nota: Adaptacion de la infografia Competencias fundamentales de la inteligencia

emocional
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Valores culturales

Estos son los elementos que conforman el conjunto de valores de una cultura
especifica. Cada cultura posee sus propias formas de vida, tanto en el

entorno familiar social. Estas maneras de vivir albergan los valores que
caracterizan a dicha cultura, los cuales deben ser ensefiados y transmitidos a lo largo
de las generaciones.

Los valores fundamentales de una persona son los principios por los que se
rige su vida comunidades y civilizaciones, impulsan su cultura y refuerzan su
identidad. La practica de estos valores es esencial para garantizar la convivenciay la
armonia social, promoviendo asi la cohesion entre las personas. Ademas, fomentan
una conexion mas profunda con la espiritualidad. Es imposible que los seres humanos
sobrevivan sin estos elementos, pues son intrinsecos a la dualidad cultural que nos
define.

Los valores nos ofrecen una guia para establecer objetivos, tanto individuales
como grupales. Nuestros pensamientos, emociones y creencias mas intimos se
reflejan en ellos. Estos valores estan intrinsecamente relacionados con las
necesidades humanas y simbolizan ideales, suefios y aspiraciones, manteniendo su
relevancia sin importar las circunstancias.

Los Valores:

Respeto: Es la valoracion que se otorga a una persona o incluso a algo, reconociendo
su valor intrinseco. Se fundamenta en la reciprocidad, manifestandose como un
respeto y reconocimiento mutuos.

Responsabilidad: Se deposita confianza en quienes demuestran ser responsables.
Aquellos que cumplen consistentemente con lo que han prometido generan fe y

seguridad en los demas.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Justicia: Se aplica de manera equitativa y sin distinciones, lograremos construir una
sociedad mas humana, honesta y digna.
Honestidad: Es una cualidad humana que implica un compromiso sincero y una
expresion coherente y auténtica, alineada defendiendo los principios de equidad y
honestidad.
Importancia de los valores culturales

Medrano & Ahumada, (2018) A nivel sectorial en particular, esta investigacion
analiza la situacion desde la perspectiva de una cultura socialmente compartida. La
familia, la fe y la espiritualidad son algunos de los factores que se tienen en cuenta
en este contexto. A nivel sectorial, queremos aprender mas sobre las personas, los
lugares y las cosas mediante el estudio de sus culturas, creencias, actitudes y
acciones.
Figura 5

Estructura del Comportamiento humano y el trabajo

Comportamiento
organizacional
del
en el trabajo
|
| 1 |
Nivel individual Nivel grupal Nivel sectorial
Estructura ’ Organizacion Cultura compartida
w— dmnamica doyh — MJ — socialmente
personalidad. especificas I
Familia, religion y
espiritualidad
| Valores culturales |

Nota: Adaptado de Franklin & Krieger (2011), Valores culturales.
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Conocimientos Laborales

La direccion del conocimiento se considera un concepto global que comprende
variadas acciones vinculadas a los activos intangibles generados por el conocimiento.
Entre estas actividades se incluyen la creacion, desarrollo y transformacion del
conocimiento, asi como su identificacion, renovacion y difusion. Ademas, también se
contempla la aplicacién y utilizacion del conocimiento.

Chiavenato, (2009) El conocimiento esencial para desempeniar las funciones
de manera eficiente es crucial para cualquier empleado. Al incorporarse a una
empresa, los nuevos trabajadores suelen recibir una formacién basica que abarca los
procesos de trabajo y experiencias previas relevantes para su desempefio. En
tiempos anteriores, era comun que las compafiias impartieran capacitaciones que se
extendian durante meses, pero esa tendencia ha cambiado.

Un conjunto de comportamientos observables que se relacionan de manera
causal con un desempefio destacado o excepcional en un trabajo especifico dentro
de una organizacion escolar particular.

Figura 6

Las competencias como comportamientos

Comportamientos
<—
P Observables

| compeTENCIAS |
’ Apﬁﬂldcrs Y
Habilidades
de

- Personalidad -
Actitudes y -
valores »
Motivos
Conocimientos

.4

Nota: Adaptado de Las competencias como comportamientos observables en el

iceberg conductual.
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Bardales, (2019) El conocimiento se refiere a datos recopilados o descubiertos
mediante investigacion, examen o estudio. Por el contrario, la competencia es el
resultado final de poner en practica constantemente esa

informacion. Las habilidades representan la capacidad inherente que tiene una
persona para realizar acciones o tareas, tanto fisicas como mentales. Finalmente, las
aptitudes son las reacciones o comportamientos observables de un individuo ante
situaciones determinadas.

Figura 7

Conocimientos y competencias

\

" Destrezas o
Conocimientos habilidades

(COMPETENCIA

Conductas o Actitudes
comportamientos

— S

Nota: Adaptado de Competencias y conocimientos laborales
Competencias Profesionales

Son las habilidades, destrezas y experiencias que adquieres a lo largo de tu
formacion académica, en cursos y talleres, y, especialmente, mediante tu experiencia
laboral. Estos conocimientos te capacitan para realizar tareas sin perder tiempo ni

energia de tu puesto de trabajo.
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Figura 8

Competencias Profesionales

SABER HACER

COMPETENCIAS
PROFESIONALES

PODER HACER QUERER HACER

Nota: Adaptado de Competencias y conocimientos laborales
3.3.  Marco Conceptual Actitud emocional

Se refiere a la manera en que una persona tiende a responder ante diferentes
situaciones, eventos o estimulos, particularmente en el dmbito emocional. Esta
respuesta refleja como reaccionamos frente a lo que nos ocurre y a las emociones
qgue vivimos. Dicha reaccion puede verse Modelada por diversos factores, como la
personalidad, el medio, las vivencias anteriores y los factores historicos creencias
individuales.
Conocimientos Laborales

Los conocimientos laborales son esenciales para el desempeiio eficaz en
cualquier trabajo y para el avance en una carrera profesional. Estos abarcan tanto
habilidades técnicas como competencias interpersonales y de gestion, y son cruciales
no solo para la productividad de la organizacién, sino también para el bienestar y
crecimiento de sus empleados. La adquisicién, actualizacién y aplicacion continua de
estos conocimientos permite mantener una carrera exitosa, adaptable y satisfactoria.
Comportamiento laboral

Cuando las personas estan en el trabajo, su comportamiento incluye cémo se

comportan, interactlan y reaccionan ante su entorno. Hay varios factores que influyen
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en esta conducta, como los rasgos de caracter, la perspectiva y las motivaciones de
cada individuo, asi como las normas y reglamentos del lugar de trabajo y de la
empresa en su conjunto. Debido a los profundos efectos que tiene en la moral, la
eficiencia, el trabajo en equipo y la cultura general de una empresa, es fundamental.
Cultura organizacional

Desde hace mucho tiempo se valora como un elemento importante que
contribuye a la singularidad de las empresas, y se considera un conjunto de principios,
ideas y préacticas comunmente aceptados.
Inteligencia Emocional

La inteligencia emocional constituye una habilidad esencial que impregna
todas las facetas de la vida cotidiana, independientemente de trabajo o en casa. Esta
habilidad no solo impacta en la manera en que nos relacionamos con los demas, sino
también en la gestion de nuestras propias emociones y en el proceso de hacer
elecciones.
Motivacién laboral

Es importante determinar cémo la motivacién laboral impacta en la
productividad, ya que esto implica cambios en el desempeiio, la salud y la calidad de
las funciones en la empresa.
Productividad laboral

Es un indicador clave del rendimiento que tiene un impacto directo en los
resultados corporativos y en la fortaleza competitiva del mercado en su totalidad. Para
potenciar la productividad, las organizaciones deben enfocarse en una combinacion
de elementos que incluyen la motivacion, la formacién, la tecnologia, el entorno

laboral y una gestion del tiempo eficiente.
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Satisfaccion laboral

El término satisfaccion laboral describe el grado de satisfaccion, felicidad y
plenitud que sienten los trabajadores cuando realizan su trabajo. Hay varias variables
gue contribuyen a este sentimiento, entre ellas los aspectos del lugar de trabajo que
los empleados consideran importantes incluyen los siguientes: compensacion
econOmica, posibilidades de ascenso, encontrar concilio entre el trabajo y la vida
privada, asi como el reconocimiento de logros. La motivacion y la satisfaccion de un
trabajador en el trabajo son proporcionales al grado de satisfaccion que tiene con su
entorno laboral. rendimiento y productividad.
Valores culturales

Los valores culturales abarcan las creencias, normas, principios y tradiciones
compartidas por un grupo de personas, los cuales determinan lo que se considera
importante, correcto o deseable en esa cultura. Estos valores son esenciales para
moldear las actitudes, comportamientos, costumbres y decisiones de las personas

dentro de una sociedad o grupo comunitario.
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CAPITULO IV
HIPOTESIS
4.1. Hipotesis general
> La relacion de Cultura Organizacional y la Motivacién en la empresa Claro del

centro de atencion al cliente Juliaca, 2024, es significativa.

4.2. Hipotesis especificas

> La relacion de Comportamiento laboral y la Motivacién en la empresa
Claro del centro de atencion al cliente Juliaca, 2024, es significativa.

> La relacion de Actitud emocional y la Motivacion en la empresa Claro del
centro de atencion al cliente Juliaca, 2024, es significativa.

> La relacion de Valores culturales y la Motivacion en la empresa Claro del
centro de atencion al cliente Juliaca, 2024, es significativa.

> La relacién de los Conocimientos Laborales y la Motivacidon en la empresa
Claro del centro de atencion al cliente Juliaca, 2024, es significativa.

4.3. Variables

Cultura organizacional

Dimensiones:

. Comportamiento laboral
o Actitud emocional

o Valores culturales
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o Conocimientos Laborales
Motivacion

Dimensiones:

o Satisfaccion laboral

o Crecimiento personal

4.4. Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION
CULTURA Comportamient Comunicacion o
ORGANIZACIONAL o laboral o
Compromiso
Liderazgo
Etica

Rendimiento laboral

Actitud Trabajo en equipo

emocional
Eficacia
Inteligencia Emocional 1 = Nunca —
Valores Valores 2 =Casi Nunca —
culturales 3 = A veces o
Normas 4 = Casi siempre
Creencias .
Conocimientos Habilidades Laborales 5 = Siempre
Laborales Habilidades sociales
Nivel de bienestar en el
trabajo o
MOTIVACION Satisfaccion Ascensos
LABORAL laboral

Buen Ambiente Laboral

Productividad laboral
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Salarios

Recompensas

Crecimiento Estabilidad laboral
personal

Capacitacion laboral

Reconocimiento
Nota: Las variables se encuentran operacionalizadas conforme a los lineamientos

de la investigacion:
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METOLODOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. Enfoque de lainvestigacion

Con el fin de analizar los resultados obtenidos a partir de una encuesta
realizada a empleados o miembros del personal, esta investigacion utilizé un enfoque
cuantitativo. Pudimos poner a prueba la teoria y utilizar tablas y gréficos estadisticos,
tal y como indicaban los autores Hernandez et al, (2014)
5.2. Método(s) aplicados a lainvestigacion

Segun lo que dice Davila (2006), se utilizé el método causal para llevar a cabo
la investigacion. Es posible realizar estudios exhaustivos y amplios utilizando este
enfoque, ya que hace uso de métodos genéricos y tedricos.
5.3. Tipo de investigacion

Segun Vara Horna, (2010) Es conveniente elegir el método de estudio que se
ajuste a su finalidad, ya que este tipo de investigacion suele identificar situaciones
probleméticas y analizar varias soluciones alternativas, concretamente aquellas que
serian mas adecuadas para el contexto dado.
5.4. Nivel de investigacion

Descubrir hasta qué punto «La cultura organizativa y la motivacion en el centro
de atencidn al cliente de Claro en Juliaca, 2024» estan relacionadas entre si fue la

motivacion fundamental para realizar este estudio. En este estudio se hizo hincapié
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en la correlacion., este nivel es propuesto por los autores Hernandez et al, (2014).
5.5. Disefio de investigacion

Herndndez et al. (2014) sefalan que este estudio recopila datos en un
momento dado y que los investigadores desean utilizar este disefio para caracterizar
las variables disponibles y su recopilacion. El estudio utilizard un disefio transversal
no experimental, que mide un fendmeno en un Unico momento.

Esquema:

02 \

Donde:

O1: Variable 1

02: Variable 2

r: Correlacion
5.6. Poblaciény muestra
5.6.1. Poblacion

Hernandez et al., (2014). las entidades dedicadas a la indagaciéon y a la

generacion de datos que son fundamentales para la gestion de la empresa conforman
la poblacion del estudio, que asciende a un total de 23 empleados.
5.6.2. Muestra
Hernandez et al., (2014) Una vez dividida la poblacidon en secciones, se obtiene la

muestra probabilistica estratificada para cada segmento.
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5.7. Técnicas e instrumento
5.7.1. Técnica

Para la obtencion de datos en este estudio se recurrid a la técnica de encuesta.
5.7.2. Instrumento

Principal para recopilar datos relevantes mediante el cuestionario. Utilizamos
una escala Likert. Hernandez y Mendoza, (2018)
5.8. Confiablidad y Validez del instrumento
5.8.1. Confiabilidad

Como se indica (Vara Horna, 2010, p. 314), Utilizando IBM (SPSS) versién
27, se lleva a cabo un método para garantizar la fiabilidad del instrumento.
Tabla 2

Anélisis de confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

779 19

Nota. Trabajo campo realizado en los dias del 16 al 19 de diciembre del 2024.
Interpretacion

La tabla 2 es un resultado significativo con un coeficiente de 0,779 (77,9 %), lo
gue indica que es el resultado de la fiabilidad segun la presentacion del cuestionario.
5.8.2. Validez del instrumento

La hoja de validacion es el Unico registro de la evaluacién experta que valido

el instrumento.
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Tabla 3

Validacién del instrumento.

N° Experto Resolucion:

1 Dra. Yenny Rosario Acero Apaza Aprobado

Nota. Esta tabla muestra coémo fue evaluado el instrumento por el experto

5.9. Tratamiento de datos

Los resultados se prepararon con su interpretacion en Word 2019 y se utilizé IBM
SPSS version 27 para su ejecucion. Se utilizé Excel version 2019 para la tabulacién.
5.10. Contrastacion de hipotesis

Dado que esta investigacion en particular, descubrimos que el tau b de Kendall
proporcionaba la comparacion mas precisa de las coherencias. A continuacion, puede
ver los resultados de los experimentos que se llevaron a cabo. relacionados con las
hipotesis generales y particulares, respectivamente.

HIPOTESIS GENERAL

1. Planteamiento de hip6tesis general

HO = No existe relacion de Cultura Organizacional y la Motivaciéon en la
Empresa Claro del Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.

H1 = Existe relacién de Cultura Organizacional y la Motivacion en la Empresa Claro
del Centro de Atencién al Cliente Juliaca, 2024.

2. Nivel de significancia

Alfa = 5%, a = 0.05

3. Estadistica de prueba

Utilizamos estadistica Tau—b de Kendall.

4. P-valor de prueba
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Tabla 4

Medida simétrica de Cultura Organizacional y Motivacion

Medidas simétricas

Error estandar

asintético? T Significacion
Valor aproximadab aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall ,690,097 6,343 ,000
ordinal
N de casos validos 23

a. No se asume la hipétesis nula.
b. Empleo del error estandar asintético, que asume la hip6tesis nula

Nota. Contrastamos hipotesis general.

P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%)
5. Decision
El resultado por debajo del nivel de significacion de 0,05 (5 %), el valor p es 0,000.
Finalmente, la teoria alternativa, que sugiere una En 2024, el Centro de Atencion al
Cliente de Claro en Juliaca reconoci6 la conexion entre la cultura de la empresay (...).
Lo que te impulsa.
HIPOTESIS ESPECIFICO
Especifico 1
a) Planteamiento de hipotesis
HO = No existe relacibn de Comportamiento laboral y la Motivacién en la Empresa
Claro del Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.
H1 = Existe relacion de Comportamiento laboral y la Motivacién en la Empresa Claro
del Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.

b) Nivel de significancia
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Alfa = 5%, a = 0.05

c) Estadistica de prueba

Utilizando la estadistica Tau-b de Kendall, comparamos el nivel de consistencia.
d) P-valor de prueba

Tabla 5

Medida simétrica de Comportamiento Laboral y Motivacion

Medidas simétricas

Error estandar

asintotico? T Significacién
Valor aproximadab aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall ,632,110 4,734 ,000
ordinal
N de casos validos 23

a. No se asume la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Nota. Contraste hipétesis especifico 1.
P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%).

e) Decision

El resultado por debajo del nivel de significacion de 0,05 (5 %), el valor p es
0,000. Finalmente, en 2024, en el Centro de Atencion al Cliente de Claro en Juliaca,
adoptamos la teoria alternativa que sostiene que existe una relacion entre la conducta
en el trabajo y la motivacion.
Especifico 2
a) Planteamiento de hipotesis
HO = No existe relacién de Actitud Emocional y la Motivacion en la Empresa Claro

del Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.
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H1 = Existe relacion de Actitud Emocional y la Motivacion en la Empresa Claro del
Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.

b) Nivel de significancia

Alfa = 5%, a = 0.05

c) Estadistica de prueba

Hemos utilizado estadistica Tau—b de Kendall.

d) P-valor de prueba

Tabla 6

Medida simétrica de Actitud Emocional y Motivacion.

Medidas simétricas

Error estandar

asintético? T Significacion
Valor aproximadab aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall ,563,150 3,607 ,000
ordinal
N de casos validos 23

a. No se presupone la hipotesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético que presupone la hipétesis nula.

Nota. Contrastamos hipotesis especifico 2.
P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%).
e) Decision
Por debajo de un nivel de significancia de 0,05 (5 %), el valor p resulta ser
0,000. Finalmente, en el afio 2024, en el Centro de Atencion al Cliente de Claro en
Juliaca, aceptamos la hipétesis nula, que afirma que la actitud emocional y la

motivacion estan relacionadas.
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Especifico 3

a) Planteamiento de hipotesis

HO = No existe relacion de Valores Culturales y la Motivacion en la Empresa Claro del
Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.

H1 = Existe relacion de Valores Culturales y la Motivacion en la Empresa Claro del
Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.

b) Nivel de significancia

Alfa = 5%, a = 0.05

c) Estadistica de prueba

Para su validez utilizamos Tau-b de Kendall.

d) P-valor de prueba

Tabla 7

Medida simétrica de Valores culturales y Motivacion

Medidas simétricas

Error estandar

asint6tico? T Significacion
Valor aproximadab aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall 465,119 2,394 ,017
ordinal
N de casos validos 23

a. No se asume la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintotico, bajo la suposicion de la hipétesis nula.

Nota. Cémo se contrasta la hipétesis especifico 3.

P-valor 0.017 (1.7%) menor a alfa de 0.05 (5%).
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e) Decision

El resultado de p-valor es de 0.017 menor que alfa 0.05 (5%) en conclusion se cree que
los valores culturales y la motivacion estan relacionados, segun la hipotesis alternativa
la Empresa Claro del Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.

Especifico 4

a) Planteamiento de hipotesis

HO = No existe relacion de Conocimientos Laborales y la Motivacion en la Empresa
Claro del Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.

H1 = Existe relacién de Conocimientos Laborales y la Motivacién en la Empresa
Claro del Centro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024.

b) Nivel de significancia

Alfa = 5%, a = 0.05

c) Estadistica de prueba

Para su validez utilizamos Tau-b de Kendall.

d) P-valor de prueba

Tabla 8

Medida simétrica de Conocimiento Laborales y Motivacion

Medidas simétricas
Error estandar

asintético? T Significacion
Valor aproximadab aproximada
Ordinal por Tau-b de Kendall ,563,150 3,607 ,000
ordinal
N de casos validos 23

a. No se asume la hipétesis nula.
b. Utilizacion del error estandar asintético, bajo la suposicion de la hipétesis nula.

Nota. Como se contrasta la hipotesis especifico 4.
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P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%).
e) Decision
El resultado por debajo del nivel de significacion de 0,05 (5 %), el valor p es
0,000. En el Centro de Atencion al Cliente de Claro, no encontramos pruebas de una
correlaciéon entre los conocimientos laborales y la motivacién, por lo que adoptamos

la hipétesis alternativa Juliaca, 2024.
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CAPITULO VI

RESULTADO Y DISCUSION

6.1. RESULTADO
Tabla 9

Correlacion

Niveles de Correlacion
—0.90 = Correlacion negativa muy fuerte

—0.75 = Correlacion negativa considerable

— 0.50 = Correlacion negativa media
—-0.25 = Correlacion negativa débil
- 0.10 = Correlacion negativa muy débil
0.00 = No existe correlacion alguna entre
las variables
+ 0.10 = Correlacion positiva muy débil
+ 0.25 = Correlacion positiva débil
+ 0.50 = Correlacion positiva media
+ 0.75 = Correlacion positiva considerable
+ 0.90 = Correlacion positiva muy fuerte
+ 1.00 = Correlacion positiva perfecia
FuentéT (Hernandez et al., Z014, p.305)

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

Tabla 10

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov& Shapiro-Wilk
Estadistic o Estadistic o
gl Sig. gl Sig.
CULTURA_ORGANI ,163 23 114 ,913 23  ,047
ZACIONAL
MOTIVACION ,239 23 ,001 ,856 23 ,003

a. Correccion de significacién de Lilliefors
Nota. Prueba realizada en el SPSS version 27
INTERPRETACION

La prueba no paramétrica de Shapiro-Wilk establece que se utiliza un valor P
de 0,114 y 0,047 cuando hay menos de cincuenta observaciones en el conjunto de
datos. Por este motivo, podemos afirmar que el estudio de correlacion realizado con

la prueba de Spearman ha sido satisfactorio a es mayor que 0,05.
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Objetivo general
Tabla 11

Correlacion de Cultura Organizacional y Motivacion

Correlaciones

CULTURA _
ORGANIZA MOTIVACI
CIONAL ON
Rho de CULTURA _ Coeficiente de 1,000 174
Spearman ORGANIZACIONAL correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 23 23
MOTIVACION Coeficiente de 774 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23

Nota. El trabajo de campo se realiz6 del 16 al 19 de diciembre del 2024.
Figura 9

Relacién de Cultura Organizacional y Motivacion
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Nota. La investigacion utilizo el sistema estadistico IBM SPSS version 27.
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INTERPRETACION

Enlatabla 11y lafigura 9 En 2024, los resultados de una investigacion de correlacion
Rho de Spearman mostraron una buena relacion (Rho = 0,774) entre los atributos
motivacionales y la cultura organizacional. El estudio se presentd en el Centro de
Atencion al Cliente de Claro en Juliaca. El hecho de que un cambio en una variable
provoque un cambio correspondiente en la otra se ve respaldado por el hecho de que

0,000 es menor que el valor P, lo que lo hace igualmente significativo.

Objetivo Especifico 1
Tabla 12

Correlacion Comportamiento Laboral y Motivacion

Correlaciones

Comportamiento_ MOTIVACION

Laboral
Rho de Comportamiento_ Coeficiente de 1,000 ,685
Spearman  Laboral correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,000
N 23 23
MOTIVACION Coeficiente de ,685 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 23 23

Nota. El trabajo de campo se realiz6 del 16 al 19 de diciembre del 2024.
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Figura 10

Relacion de Comportamiento Laboral y Motivacion
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Nota. La investigacion utilizo el sistema estadistico IBM SPSS version 27.
INTERPRETACION

En la tabla 12 y la figura 10 En 2024, se determindé que los factores de
comportamiento y motivacion en el trabajo. El servicio de atencion al cliente en Juliaca
Claro mostré una conexion generalmente buena (Rho = 0,685) todo depende de los
criterios que se evallen y del resultado de la prueba de correlacion Rho de Spearman.
Aunque el valor P sea inferior a 0,000, el hecho de que siga siendo estadisticamente
significativo indica que un cambio en una variable provoca un cambio en la otra

variable que es directamente proporcional al cambio en la primera variable.
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Objetivo Especifico 2
Tabla 13

Correlacion Actitud Emocional y Motivacion

Correlaciones

Actitud_ MOTIVACI
Emocional  ON
Rho de Actitud_ Coeficiente de 1,000 ,609
Spearman Emocional correlaciéon
Sig. (bilateral) . ,002
N 23 23
MOTIVACION Coeficiente de ,609 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,002
N 23 23

Nota. El trabajo de campo se realiz6 del 16 al 19 de diciembre del 2024.
Figura 11

Relacién de Actitud Emocional y Motivacién
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Nota. Investigacion relacionada estadistico IBM SPSS version 27.
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INTERPRETACION

En la tabla 13 y la figura 11 los datos sobre los componentes «Actitud
emocional» y «Motivacion» fueron obtenidos en 2024 Ubicado en Juliaca, el Centro
de Atencién al Cliente de Claro se someti6 a una prueba de correlacion Rho de
Spearman. Parece haber una correlacion positiva, ya que el valor Rho calculado fue
de 0,609. Si una variable aumentara, la otra subiria en la direccion opuesta (por lo
tanto, el valor P seria inferior a 0,000). El hecho de que el valor P sea inferior a 0,000

es el resultado de esto, lo cual es significativo en si mismo.

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




TESIS UANCV

e\
c

VICERRECTORADQ DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

Objetivo Especifico 3
Tabla 14

Correlacion de Valores Culturales y Motivacion

Correlaciones

Valores_ MOTIVACI
Culturales ON
Rho de Valores Coeficiente de 1,000 ,509
Spearman Cultural es correlaciéon
Sig. (bilateral) ,013
N 23 23
MOTIVACION Coeficiente de ,509 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,013
N 23 23

Nota. El trabajo de campo se realiz6 del 16 al 19 de diciembre del 2024.

Figura 12

Relacién de Valores Culturales y Motivacion
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Nota. Utilizamos sistema estadistico IBM SPSS version 27.
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INTERPRETACION

Enlatabla 14y la figura 12 Resultados acerca de los factores que inciden en la cultura
y la motivacion del Centro de Atencion al Cliente de Claro en 2024, segun lo
determinado por un estudio de correlacién Spearman Rho en Juliaca. indicaron una
relacion positiva promedio, con un valor Rho de 0,509. Teniendo en cuenta que ambas
variables aumenten en paralelo con el incremento de una de ellas indica que esto
también es estadisticamente significativo (valor P <0,017).

Objetivo Especifico 4

Tabla 15

Correlacion de Conocimientos Laborales y Motivacion

Correlaciones

Conocimient
0S_ MOTIVACI
Laborales ON
Rho de Conocimientos Coeficiente de 1,000 ,609
Spearman Laborales correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
N 23 23
MOTIVACION Coeficiente de ,609 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 23 23

Nota. El trabajo de campo se realiz6 del 16 al 19 de diciembre del 2024.
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Figura 13

Relacion de Conocimientos Laborales y Motivacion
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Nota. Utilizamos sistema estadistico IBM SPSS version 27.

INTERPRETACION

En latabla 15y la figura 13 en 2024 la correlacion promedio entre las variables
«Conocimiento del trabajo» y «Motivacién» en el Centro de Atencién al Cliente de
Claro en Juliaca es de 0,609, lo que sugiere una asociacion favorable entre ambos
elementos. Dado que el valor p es inferior a 0,000, se deduce que si una variable
aumentara, la otra aumentaria en la direccion opuesta. El hecho de que el valor p sea

inferior a 0,000 es una prueba mas de su importancia.
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6.2. Discusion de resultados

El coeficiente de correlacion global basado en objetivos (r = 779) la motivacion
de los empleados parece estar ligeramente correlacionada de forma positiva con la
cultura de la empresa. Al crear un entorno en el que los trabajadores se sienten
inspirados, es posible deducir que, esto cobra importancia, ya que el grado de
significacion es equivalente a 0,000 < 0,05. y valorados de forma constante.

La contribucién del presente estudio tiene implicaciones que se describen a
continuacion; Gruezo, (2024) en su estudio titulado “Esmeraldas, una ciudad de
Ecuador, y como su cultura corporativa influye en la gestién de activos” Se utilizaron
diversos métodos de indagacion. Entre los resultados, el 31 % se asocio con la cultura
de la empresa no esta fortalecida debido a la falta de sentido de pertenencia de los
colaboradores, Santana y Loor (2024) La investigacion titulada “Administracion de
recursos humanos en las pymes (PYME), canton de Santa Elena, 2024” Los
resultados de este estudio respaldan rechazar la teoria alternativa mientras se
demuestra la validez de la teoria alternativa. Dicho esto, se puede afirmar que la
gestion de la cultura y el talento corporativa van de la mano en las PYMES, Bermello
y Solérzano, (2024) El estudio titulado “Andlisis de la cultura La estructura
organizativa de Metrocar Portoviejo - Manta y como afecta al rendimiento laboral del
personal” En su resultado se pudo mostrar que, aunque el desempefio solo es
evaluado por un supervisor, hay excelencia en herramientas y tecnologia,
Abdelwahed y Doghan, (2023) El estudio titulado “Mayor eficiencia y eficacia de la
sociedad educativa como consecuencia del compromiso y los logros de las personas
dentro de la organizacion” En conclusion, si los altos mandos muestran un fuerte
respaldo, se incrementa la confianza mutua del desempefio de los trabajadores,

Ariani, (2023)
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La indagacién titulada “Investigacion sobre la analogia entre la felicidad de los
trabajadores el desempefio de las micro, pequefias y medianas empresas en el lugar
de trabajo, la cultura empresarial y productividad”. En conclusion, esto respalda
hallazgos previos que destacan el papel que desempefia la cultura empresarial en la
mejora del compromiso y la productividad de los empleados, Rivera, (2024) Titulo del
estudio: “Inspiracion y lealtad entre los empleados de la empresa”. fabricante de
plasticos Especialidades Tecnoldgicas S.A.C. en el aino 2023” Los resultados de un
negocio propio se asocio con un fuerte sentido de motivacion interna, segun un
analisis estadistico (r = 0,705), Marquez, (2021) en su indagacion titulada “La relacion
entre la cultura empresarial minorista y la motivacion de los empleados en el area
metropolitana de Lima” los resultados, existe una fuerte relacion entre ambos factores,
con normas culturales y niveles de motivacion relativamente constantes, Cortijo y
Paredes, (2023) la investigacion titulada “La cultura en el lugar de trabajo y su impacto
en la moral en las organizaciones sin animo de lucro del distrito de Moche en 2023”
El resultado pudo mostrar que el 41% Se establecid que la cultura organizacional se
clasificaba como media y el 47% opin6 lo mismo sobre la motivacién laboral, Garcia,
(2023) “Actitudes y compromiso de los empleados publicos con su trabajo en el
programa nacional integral de bienestar familiar de Lima en 2021” Se observo una
asociacion directa y moderada entre las variables analizadas, con una correlacion de
0,576 y un valor p inferior a 0,05. En el INABIF, el deseo de los funcionarios publicos
de hacer bien su trabajo esta fuertemente correlacionado con la cultura corporativa,
Neyra & Ybarra, (2024) El estudio titulado “Lima, Peru, factores culturales del personal
administrativo del sector de bienes de consumo en 2023 y su impacto en la motivacion
laboral. La investigacién se centré en cémo la cultura del lugar de trabajo afecta el

impulso innato de las personas para tener éxito en su vida personal. Tal y como se
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indica en su trabajo de investigacion «Cultura organizacional en relacion con la salud
emocional de los empleados de CIMIC S.A.C. Puno - 2024», Limache (2024) present6
las siguientes conclusiones: Los resultados revelaron que existia una asociacion
positiva entre la comunicacién y las variables de bienestar emocional, rendimiento y
flexibilidad entre los trabajadores. Aqui, en el afio 2024. La investigacion titulada
«Salud en el lugar de trabajo y valores organizativos en la Oficina de Implementacion
e Inversion de la Universidad Nacional del Altiplano-Puno» concluy6 que, al final,,
cémo perciben los empleados la cultura de la organizacion, incluso si existe una fuerte
correlacién entre los factores negativas, lo que afecta su bienestar laboral, Vera,
(2024) El estudio titulado “Cultura organizacional de la sucursal de Puno de Mi banco
en 2022 El resultado mostro que la cultura preferida por los colaboradores es de tipo
basica, donde se promueven relaciones colaborativas y valores compartidos para
crear una identidad comun y un sentido de pertenencia, Huacasi, (2022) La
investigacion titulada “Motivacion laboral del personal y cultura organizacional en la
Escuela Secundaria Nuestra Senora del Carmen de llave en el aino 2021” Los
resultados mostraron una cultura empresarial solida mejora la motivacién en el
trabajo, como lo demuestra la relacién perfecta y positiva entre ambos factores,
Huamani (2022) El estudio titulado “Compromiso y rendimiento de los empleados en
el Hotel Libertador Lago Titicaca de Puno en 2019” En el resultado se pudo mostrar
una correlacion positiva alta del 52% la relacion entre el nivel de motivacion intrinseca

de una persona y su rendimiento en el trabajo.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: El objetivo principal del centro de atencion al cliente de Claro en Juliaca,
2024, es determinar la relaciéon entre la cultura de la empresa y la motivacion de su
personal. Los resultados de la comparacion de hipétesis obtenidos mediante el Tau b
de Kendall muestran un valor significativo de p = 0,000, que es inferior a 0,05, y el
coeficiente de correlacion Rho, que es de 0,774 (77,4 %), lo que da credibilidad a la
conclusion. Se concluye que, a partir de los resultados y analisis presentados, es
fundamental entender que las organizaciones son sistemas complejos, compuestos
por diversas practicas, percepciones y significados que cada individuo aporta. Estos
elementos, como el comportamiento, actitud emocional, valores culturales,
satisfaccion laboral, conocimientos laborales, crecimiento personal es fundamental
contribuir al desarrollo de la cultura dentro de la organizacion.

SEGUNDA: EIl segundo objetivo especifico es La investigacién sobre la correlacion
entre la motivacion intrinseca y el rendimiento laboral se llevara a cabo en 2024 en
las instalaciones de atencion al cliente de Claro en Juliaca. Segun los resultados de
la prueba de correlacién, podemos afirmar que Rho de 0,685 (68,5 %) reporta una
correlacion positiva media. Se sabe que los elementos del contexto de la
implementacion de procesos y resultados, presentan una correlacién positiva media.
Esta relacién involucra indicadores clave como la dedicacion, el discurso y la gestion,
el cuales son fundamentales para mejorar el rendimiento laboral y, en consecuencia,
contribuir a la motivacién de los empleados.

TERCERA: EIl tercer objetivo especifico busca establecer la relaciéon de Actitud
emocional y la Motivacion en la empresa Claro del centro de atencién al cliente
Juliaca, 2024 estéa sustentada por la prueba de correlacion Rho = 0,609 (60,9 %) que

indica que presenta una correlacién positiva moderada que es significativo y con un
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P—valor 0,000 lo que indica que si una variable sube la otra sube consecuentemente.
En términos mas concretos, se observa una conexion relativamente cercana entre los
indicadores de trabajo en equipo, eficacia y salario emocional.

CUARTA: El cuarto objetivo especifico es estudiar el centro de atencion al cliente de
Claro en Juliaca en 2024 para averiguar cOmo se relacionan los valores culturales y
la motivacion en el marco de la prueba de correlacién Rho = 0,509 (50,9 %). La
correlacién media es positiva y el valor p es 0,017, lo que indica una asociacion
positiva considerable. De estos datos se deduce que los valores culturales son
fundamentales para motivar a los trabajadores a dar lo mejor de si mismos. En
resumen, la practica constante de estos valores contribuye a crear un ambiente
laboral motivador y propicio dentro de la organizacion.

QUINTA: EIl quinto objetivo especifico es encontrar la relacion entre el conocimiento
del trabajo y la motivacion fue objeto de una investigacion realizada en 2024 en el
centro de atencion al cliente de Claro en Juliaca. Segun los resultados de la prueba
de correlacion, la relacion positiva media entre las dos variables es del 60,9 % (Rho
= 0,609). Esta evidencia nos lleva a concluir que los valores culturales a contribuir
significativamente a aumentar el impulso los empleados. En resumen, la préactica
constante de estos valores contribuye a crear un ambiente laboral motivador y

propicio dentro de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Un representante de Claro se reune con el jefe de recursos humanos y
el director general del Centro de Atencion al Cliente de Juliaca en 2024 para discutir
la politica empresarial. Para seleccionar a los candidatos con mayor éxito, se
requieren técnicas de contratacion eficientes. Para lograr este objetivo, es
fundamental contar con sistemas de gestion que no solo se limiten a contratar y
supervisar a los empleados, sino que también fomenten el desarrollo del talento y
contribuyan a retenerlo. Esto se debe a que su contribucion es fundamental para el
éxito de la empresa. Ademas, se sugiere mejorar las tacticas para que la empresa
pueda retener a sus empleados clave, que son fundamentales para el logro de los
objetivos de la empresa.

SEGUNDA: Se encomienda al jefe ejecutivo y al encargado de recursos humanos. Si
desea saber qué candidatos cumplen realmente los criterios, es recomendable incluir
un periodo de prueba en el proceso de seleccion. De este modo, se incrementara la
eficiencia en el comportamiento laboral, lo que a su vez contribuird a aumentar la
motivacion de la empresa y a alcanzar los objetivos establecidos.

TERCERA: Se encarga Al gerente principal y al coordinador de recursos humano
utilizando los resultados de la segunda dimension de la actitud emocional y la variable
para reforzar el sector financiero motivacion. Implementar un plan de reconocimientos
basado en el equipo sea verdaderamente efectivo, es de suma importancia
proporcionar a los empleados un reconocimiento significativo y darles autonomia para
tomar decisiones. Ademas, debe existir un equilibrio entre las recompensas
individuales y las ventajas para el equipo, y el plan debe ser abierto y honesto.
Opciones como descuentos, becas y la promocion del salario emocional pueden ser

muy beneficiosas. Estas estrategias podrian resultar en un aumento de la motivacion,
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una mejora en el bienestar laboral y un aumento en el nivel de excelencia que ofrece
la empresa.

CUARTA: Se entrega al Gerente General, considerando los hallazgos obtenidos de
esta dimension sobre los valores culturales y el tercer factor motivacion sugieren que
el director general deberia trabajar en tacticas para ayudar al personal de Claro del
Centro de Atencidn al Cliente a tener una actitud adecuada y positiva de Juliaca, 2024.
El objetivo es reducir el estrés y los problemas relacionados con la carga de trabajo,
al tiempo que se mejora el rendimiento individual y colectivo.

QUINTA: Se sugiere que el Gerente General instituya sesiones de capacitacion
mensuales para los trabajadores de Claro basado en los resultados de la cuarta
dimension del Centro de Atencion al Cliente de Juliaca en 2024 de conocimiento del
trabajo y la variable de incentivos. Esto permitird que los colaboradores resuelvan los

problemas del cliente.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: CULTURA ORGANIZACTONAL Y LAMOTIVACION ENLA EMPRESA CLARO DEL CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE JULTACA, 2024
ENFOQUE: Cuantitativo METODND: Deductivo TIPO: Basico Nivel: Correlacional DISENO: Mo experimental-Transversal POBLACION: 23 MUESTRA: 2

FROBLEM A OBJETIVOS HIFOTESIS VARIABLE DIMENEIONES INDICADORES
FROBLEMA GENERAL OBJETIVOS GENERAL HIPOTESIS GENERAL VIV1
] ] ) ) CULTUEA 1 Comportamisnto +  Comonicacdion
;Tnal ez la relacion de Coltom | Determiner larelacion deColtee | L2 melacdon de Coltore | ORGANIZACIONAL lzbaorl + Compromiza
Orgmizacional v la Motivadon & | Orgnizacional v la Motivacn | Orzznizacional v la MMotivacon ada sociedad o i6n poses me . Bria
la empresa Claro del cemiro d= | enl2 empresa Claro del ceniro de | en ]2 empresa Claro del centro de | coltora que impaci » Fendimisnto
- . . - . . .- . . significativaments =i 2l lzharzl
atencion 2l cliemte Tulizca, 20247 atencion al clisnte Joliaca, 2024 | 2tencion 2l clisnte Jolizca, 2024, comportzmiento de sus individues
&3 significativa v orgnizacionss. Estz coltom

gharca  valores  compantides, | 2 -Actitod emocional
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.- . . - - .- . . coltorales; sin embargo, esta | 3-Valores coliurales *
centro de atencion 21 clisnte Tolize | del cemtro de atencion 21 clismse | atenciom 2l cliemte Foliaca, 2024, 15 el recistirse v . Huma-.fl

20247 Tuliaca, 2024 &5 significativa rezcrionar ante dichz influenda Jo + Cresncias
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Enconirarlz relacionde AGRM | 1, oian de Acvivnd emociond | Chizvenara, (2009)
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cmpresa Claro del cemiro de .- ~-onn . Lzhorales
empresa  Claro  del cemtro de . Claro del cemtro de atencion al Lazborales Hah":'
iom 2l cli Tulizez 20747 ztencion 2l clisate Julieca, 2024 | . i 2024, e VD2 - s tilidades
simificativa MOTIVACION LABORAL +  Calidad de wida
. . nirar la relacia lzboral
+Cul s Iz relacion de los Valorss | ERO0Rr 12 2 dz Valor= La mofivacién s n boocess “
onltorales ¥ la Motivacion =n la - B

coltarzles v 1z Motivedon en lz
cmpresa Clamo del cemima de
2tencion 2l clisate Tulizcz, 20247

La relacion d= Valores coltorales | psicologico  fandamental  que,
cmpresa Claro del cemiro de v Iz Motivacion en la empresa _'|'|1I]:tl] oon la pemapluun_'lm
atencion al cliente Tuliaca, 2024 actitudes. la personalidad y el

n | Claro del cemtro de atenciom al | aprendizzje, dessmpedia un papd
Encontrar la relacion de lm:s cracizl en lz compremsion dd

. . componzmisnty  homamo. Este
Conocimisntos Laborzles v la S ——— P —
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;Cnal es la reladonm de los | Motivacion en la empresa Clarg | clismte  Jolizca, 2024, e | mecanizmos mediadorss como oom

. . e . e el emtomo que mos rodsz La
Conocimientos Lazborales ¥ la | del centro de atencion a2l clisnis | sizmificativa morivarion v 12 emecidn st
Motivacion en 12 empresz Claro dd | Jolizce, 2024, profundamente conectadas, va qoe
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ceniro deatencion 2l cliznte Juliza, La relacion de los Conocimiersos | cualquier sistema motivacional =
20247

. L sn carga  afectiva Desde =i
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HOJA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS
INTERNACIONALES

TITULO TESIS: CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA MOTI\{ACION EN LA
EMPRESA CLARO DEL CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE

JULIACA, 2024
I. REFERENCIAS
e  EXPERTO 0. .Y..e.".!\}{ . Mosano.. Qoo Apasa....oooocoo....
¢  PROFESION sLie . e Torisow. ./ b, Celocacwn, .. /. a,c—%ﬂaco—
e CARGO ACTUAL S0 G
®  GRADOACADEMICO : .D0efor...........cooveiiiiiiiiiiiieec e
II. ASPECTO DE VALIDACION
=] o
7z - -«
INDICADORES CRITERIOS = 5 E
1. CLARIDAD Esta redactado con lenguaje apropiado 1 2 3

2. OBJETIVIDAD

Esta expresado en capacidades observables

()

3. ACTUALIDAD

Adecuado al avance de la ciencia

(™

4. ORGANIZACION

Existe una organizacion logica de los items con las variables

(=)

5. SUFICIENCIA

Valora las di i en

idad y calidad sufici

6. INTENCIONALIDAD

Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacion

(S}

7.-CONSISTENCIA

Esta basado en aspectos tedricos y cientificos

8. COHERENCIA

Entre las dimensiones, indicadores, items ¢ indices

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al proposito de la investigacion

10. PERTINENCIA

q q

El instr esutil y

para la investigacio

[

Coeficiente de valorizacion porcentual, C = Total/50 = ...................

III. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES

IV. RESOLUCION
k. Aprobado (C=>75%=0.75)
I.  Desaprobado (C<75% =0.75)

Lugar y fecha:

oluen, 43 ol cliciondre, LI 202

y firma del experto
N° celular:

4902234 g
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ESCUELA PROEESIONAL DE ADMINISTRACIAN Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

CUESTIONARIO
Estimado sefior (a):

Agradecido anticipadamente por su colaboracion, dar su opinion acerca de Cultura
Organizacional y la Motivacion en la Empresa Claro del Centro de Atencion al Cliente
Juliaca, 2024

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Margque con una “X” las
alternativas de respuesta que se adecue a su criterio.

Use la siguiente escala de puntuacion (1, 2, 3, 4, 5) marque con una “X” la alternativa
seleccionada.

1= Nunca...2= Casi Nunca...3= A veces...4= Casi Siempre...5= Siempre

PREGUNTAS

unca
veces
Casi

empre

asi Nunca

CULTURA ORGANIZACIONAL

Comportamiento Laboral

Usted siente que en la empresa Claro del Centro de Atencidn
1 |Cliente Juliaca, 2024 se promueve y fomenta la comunicaciéon| 1 2 3 4
ntre los colaboradores?

2 Usted se siente comprometido con la empresa Claro del 1 2 3 4
entro de Atencion al Cliente Juliaca, 20247

Usted siente que, en la empresa Claro del Centro de Atencién
3 | Cliente Juliaca, 2024 fomentan el liderazgo? 1 2 3 4

4 [onsidera Ud. que posee ética laboral en cuanto a su trabajo 1 2 3 4
n la empresa Claro del Centro de Atencidn al Cliente Juliaca,
D247

Considera Ud. que posee un buen rendimiento laboral en

5 lianto a su trabajo en la empresa Claro del Centro de Atencion| 1 2 3 4
Cliente Juliaca, 2024?

Actitud emocional

Considera Ud. que en laempresa Claro del Centro de Atencion
6 | Cliente Juliaca, 2024 se fomenta el trabajo en equipo? 1 2 3 4
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Considera Ud. G364 RRAMERNAL DBV STRAGIANYINGOEIOS INTERNACIONALES

7 | empresa Claro del Centro de Atencidn al Cliente Juliaca, 2024? 1 2 3 4 5
Considera Ud. que posee Inteligencia emocional en cuanto a su

8 [abajo en la empresa Claro del Centro de Atencidén al Cliente| 1 2 3 4 5
uliaca, 20247

Valores culturales

onsidera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atencién al

9 | . ) 1 2 3 4 5
liente Juliaca, 2024 ¢Se fomenta los valores?
d. Identifica las normas establecidas en la empresa Claro del

10 ., . . 1 2 3 4 5
entro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024?
d. Identifica las creencias culturales en la empresa Claro del

11 ., . . 1 2 3 4 5
entro de Atencion al Cliente Juliaca, 2024?

Conocimientos Laborales

Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atencion al

12 |. . . . 1 2 3 4 5
liente Juliaca, 2024 las habilidades laborales son importantes?
Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atencion al

13 | . - . . 1 2 3 4 5
liente Juliaca, 2024 las habilidades sociales son importantes?

14 Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atencién al 1 5 3 4 5
liente Juliaca, 2024 se fomenta la calidad de vida laboral?

PRODUCTIVIDAD LABORAL

Satisfaccion Laboral

Considera Ud. que el salario que percibe actualmente es justo en
15 lanto a su trabajo en la empresa Claro del Centro de Atencidén al| 1 2 3 4 5
liente Juliaca, 20247

onsidera Ud. ¢Qué la empresa Claro del centro de atencién al

16
iente Juliaca, 2024 debe brindar recompesnsas?

Crecimiento personal
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ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atencidn al

17
liente Juliaca, 2024 le brindan estabilidad laboral?

1 2 3 4 5

Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atencidn al

18
liente Juliaca, 2024 le brindan Capacitacion laboral?

Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atencidn al

19
liente Juliaca, 2024 reconocen su buen trabajo?
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CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Anexo : Evidencias

- TE
CENTRO DE ATENCION AL CLIEN
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(;I(’)N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital Fecha de entrega: 75 / 40 / 2025
! !

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: SANDRA XUXA CONDORI CONDORI
Direccion: JR. LOS LIBERTADORES URB. LAS GARDENIAS MZ. D LT.18
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:_74303536

Teléfono:_ 922 579 843 _ email: Xuxa19991207@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion; - L
DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: y |
Teléforig;— Vi, email: > -

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
Escuela Profesional o Mencion: | NACION =
Titulo o Grado Académico a optar: LICENCIADA EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

Asesor: Dr, Sc. SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investigacion [ | Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico [ ]
Titulo:_ CULTURA ORGANIZACIONAL Y LA MOTIVACION EN LA EMPRESA CLARO DEL
CENTRO DE ATENCION AL CLIENTE JULIACA, 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos). CULTURA, ORGANIZACIONAL, MOTIVACION.

(Esta obra se desarrollo en la UANCV 2?2
1,2

! Indicar si su produccion inielectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller IX]Titulo |j 2da Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depésito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCV.
Con la autorizaciéon de depésito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Céaceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su (raduccion a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, talcs como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleceidn de produccion intelectual, entre otros, en ¢l Pert y en el extranjero
por ¢l tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo v preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y cxclusiva titularidad,
coautorfa con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccion intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Veldsquez™ consignara el nombre del y/o los
autor(cs) de la produccion intelectual, y no le hard ninguna modificacion mds que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicaciéon (marque con una X)

l X I Si, autorizo que se deposite inmediatamente.

D S1, autorizo que se deposite a partir de la (ccha (d/m/a);

I | No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL.:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
¢ Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion piblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion publica de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

I:l Si autorizo
No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,

usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados

internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

E Internacional
D Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311- UNESCO)

/M— /5 4 Ocetu5rc deil 2028

Firma de Autor huella digital Fecha
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