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RESUMEN 

La investigación titulada “Cultura organizacional y motivación en la Empresa Claro del 

Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024” tuvo como objetivo determinar la relación 

existente entre la cultura organizacional y la motivación en la mencionada empresa 

durante el año 2024. El método fue de naturaleza cuantitativa y utilizó un enfoque 

correlacional; además, no fue experimental. En la encuesta se tuvo en cuenta a un 

total de veintitrés empleados. Los resultados de una investigación de correlación Rho 

de Spearman son los siguientes. revelaron una conexión muy positiva (Rho = 0,774) 

entre la cultura organizacional y los rasgos motivadores. Dado que 0,000 es inferior 

al valor P, también es estadísticamente significativo, lo que sugiere que un cambio en 

una variable provoca un cambio correspondiente en la otra. El cálculo se realizó 

utilizando la prueba alfa de Cronbach, que demostró que el cuestionario era bastante 

coherente, la cual indica un valor de 0.779 (77.90%).  

Palabras clave: Cultura, organizacional, motivación 
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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 

questionnaire was quite consistent, indicating a value of 0.779 (77.90%). 

Keywords: Culture, organizational, motivation
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INTRODUCCIÓN 

Investigadores de América Latina analizaron las circunstancias en las que los 

trabajadores en la salud pública. Mientras que cuatro investigaciones demostraron 

que 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 investigó la importancia de los principios empresariales y el compromiso de 

trabajadores en el marco peruano. El objetivo fue identificar factores que afectan la 

motivación, encontrando falta de incentivos y autonomía, pero destacando la 

colaboración y alineación con la misión como motivadores. 

La problemática general se centra durante el horario de atención en centro 

comercial de Claro en Juliaca, es la cultura y cómo se relaciona con la inspiración de 

sus empleados. El envenenamiento del lugar de trabajo se produce cuando las 

acciones de la dirección no se ajustan a las expectativas de los trabajadores. La 

eficiencia y la eficacia del gobierno se ven afectadas cuando los incentivos son 

insuficientes. Además, las regulaciones gubernamentales y la burocracia pueden 

agravar esta situación limitando la flexibilidad en las estrategias de mejora. 

Se estructura: 

Capítulo I: Se muestra el problema conjuntamente con el 

planteamiento problemático, descripción del problema y motivos que lo originan. 

Capítulo II: Se muestra los Objetivos del estudio. 

Capítulo III: Se evidencia el marco teórico donde están los antecedentes, y el 

marco conceptual. 
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Capítulo IV: Se da a conocer las hipótesis de la investigación. 

Capítulo V: Se muestra el procedimiento diseño del estudio, participantes 

y recopilación de datos, y el proceso estadístico 

Capítulo VI: Se evidencia los resultados del estudio. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento de problema 

En un estudio latinoamericano se destacó la relevancia de la cultura una 

organización 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 institución. La presencia de la cultura en los procesos es fundamental 

para lograr los objetivos deseados. En los procesos de motivación, las normas, 

prácticas y procedimientos que rigen cómo actúan los trabajadores cuando están 

trabajando son un componente clave de su cultura. Tan pronto como el trabajador 

comienza a desempeñar su trabajo administrativas, las experiencias que vive durante 

su trayectoria profesional, así como las interacciones con sus jefes y compañeros, 

impactan significativamente en su vida laboral. Todos estos elementos se entrelazan, 

contribuyendo al fomento de un bienestar laboral compartido. 

Según Cuartas (2024) El 41% de encuestados por Gartner menciona que el 

trabajo remoto afecta la conexión de los empleados con la cultura organizacional. 

Aunque el 47% no sabe cómo solucionarlo. Los líderes de recursos humanos luchan 

contra la oposición al cambio y el agotamiento profesional. Advierten que la cultura 

organizacional está 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 podría afectar  

el rendimiento laboral y aumentar costos. Se descubrió 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 filosofía de la empresa, que es fundamental para su éxito. Sin embargo, cuando se 

trata de la insuficiencia de la motivación a nivel nacional, es pierde el 20% de la 

jornada laboral en actividades improductivas. 

Según Torres (2018) Acontece la falta de motivación lleva a la apatía, 

reduciendo el entusiasmo y la eficiencia en el trabajo. Es fundamental abordar este 

problema para evitar pérdidas mientras se está trabajando. En el ámbito corporativo 

actual, todo gira en torno a su cultura organizativa, que a su vez depende de la 

cooperación de sus ejecutivos y trabajadores para mantener su rendimiento 

económico. Cuando se trata de dirigir un negocio con éxito, la cultura organizativa es 

fundamental a alcanzar objetivos, misión y visión, siendo esencial para competir 

eficazmente. 

La compañía Claro en su centro de atención al cliente Juliaca está 

experimentando un problema con el comportamiento de los trabajadores, quienes 

muestran actitudes negativas, la falta de motivación y relaciones deterioradas entre 

compañeros están afectando la salud emocional de los empleados. Muchos se sienten 

insatisfechos, aburridos y molestos en su trabajo. Es crucial abordar este ciclo de 

insatisfacción para mejorar el lugar de trabajo y bienestar y seguridad de los 

empleados. Obtener información sobre las razones que hay detrás de personas es 

fundamental en el mundo empresarial. Al gestionar adecuadamente la motivación, 

quienes están a cargo de la administración podrán enfocar su atención en estos 
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aspectos clave. 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

➢ ¿Cuál es la relación de Cultura Organizacional y la Motivación en la 

empresa Claro del centro de atención al cliente Juliaca, 2024? 

1.2.2. Problemas específicos 

➢ ¿ Qué relación existe de Comportamiento laboral y la Motivación en la 

empresa Claro del centro de atención al cliente Juliaca, 2024? 

➢ ¿ Qué relación existe de Actitud emocional y la Motivación en la empresa 

Claro del centro de atención al cliente Juliaca, 2024? 

➢ ¿Cuál es la relación de los Valores culturales y la Motivación en la 

empresa Claro del centro de atención al cliente Juliaca, 2024? 

➢ ¿Cuál es la relación de los Conocimientos Laborales y la Motivación en la 

empresa Claro del centro de atención al cliente Juliaca, 2024? 

1.3. Justificación del estudio 

Justificación teórica: este estudio analiza la cultura empresarial y motivación, 

basándose en teorías previas para comprender su influencia en el crecimiento de las 

actividades en Juliaca, dentro de la división de atención 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 

que satisfaga sus demandas y la mantengan en el tiempo. 

Justificación útil los hallazgos obtenidos serán relevantes para atención al 

cliente de Claro en Juliaca al esclarecer la situación actual, identificar elementos 

importantes de la cultura de la empresa y evaluar la motivación del personal, y las 

expectativas en cuanto al servicio. Además, las autoridades de la empresa podrán 
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implementar gestiones de mejora, promoviendo la conciencia entre los trabajadores 

sobre la importancia de su estabilidad emocional. 

Justificación metodológica, Utilizando una estrategia lógica, en este estudio 

utilizaremos un método científico. Este estudio no utilizó un diseño experimental, sino 

uno transversal que permite centrarse en el nivel de relación; se clasifica como 

investigación fundamental. Con el fin de garantizar la seguridad de la investigación, 

se ha establecido una evaluación mediante el juicio de expertos, con el fin de 

contrastar la validez del instrumento antes de su consolidación y aplicación. Se 

utilizará un cuestionario para medir los aspectos culturales organizacional y 

motivación laboral, y la confiabilidad se analizará utilizando el software SSPP 25. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. Objetivo general 

➢ Determinar l a  relación de Cultura Organizacional y la Motivación en la 

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

2.2. Objetivos específicos 

➢ Encontrar la relación de Comportamiento laboral y la Motivación en la 

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

➢ Encontrar la relación de Actitud emocional y la Motivación en la empresa Claro 

del centro de atención al cliente Juliaca, 2024. 

➢ Encontrar la relación de Valores culturales y la Motivación en la empresa Claro 

del centro de atención al cliente Juliaca, 2024. 

➢ Encontrar la relación de los Conocimientos Laborales y la Motivación en la 

empresa Claro del centro de atención al cliente Juliaca, 2024. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO 

3.1. Antecedentes de la investigación 

3.1.1. Antecedentes a nivel internacional 

Gruezo, (2024) en su estudio titulado “Esmeraldas, una ciudad de Ecuador, y 

cómo su cultura corporativa influye en la gestión de activos” esta investigación se 

propuso descubrir ¿Cómo afecta la cultura organizativa a la gestión de activos en el 

municipio de Esmeraldas, Ecuador?» mediante una investigación. Se utilizaron 

diversos métodos de investigación. Entre los resultados, el 31 % se asoció con la 

cultura de la empresa no está fortalecida debido a la falta de sentido de pertenencia 

de los colaboradores, lo que afecta su responsabilidad dentro del departamento de 

gestión de activos del municipio de Esmeraldas. Se han establecido procedimientos 

para registro e inspección física de los activos, pero no existen obligaciones 

específicas ni sanciones en caso de pérdida o daño. 

Santana y Loor (2024) La investigación titulada “Administración de recursos 

humanos en las pymes (PYME), cantón de Santa Elena, 2024” El objetivo principal 

de esta investigación fue examinar los efectos de la cultura organizacional en la 

gestión de recursos humanos en pequeñas 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 cantón de Santa Elena, El Salvador, los días 20 y 21 de mayo de 

2019 correlacional y exploratorio. Los resultados de este estudio respaldan rechazar 

la teoría alternativa mientras se demuestra la validez de la teoría alternativa. Dicho 

esto, se puede afirmar que la gestión de la cultura y el talento corporativa van de la 

mano en las PYMES. 

Bermello y Solórzano,  (2024) El estudio titulado “Análisis de la cultura La 

estructura organizativa de Metrocar Portoviejo - Manta y cómo afecta al rendimiento 

laboral del personal” analizo cómo 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 motivación intrínseca, ambiente laboral positivo y 

competencia en el trabajo. En su resultado se pudo mostrar que, aunque el 

desempeño solo es evaluado por un supervisor, hay excelencia en herramientas y 

tecnología. De esa forma se concluyó que la cultura combina aspectos burocráticos 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 organización” 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 investigación. El resultado mostro 

que los factores son la clave para aumentar la motivación y el rendimiento son: 

respaldo de la gerencia, compromiso organizacional, cultura de aprendizaje y 

ambiente de trabajo. En conclusión, si los altos mandos muestran un fuerte respaldo, 

se incrementa la confianza mutua del desempeño de los trabajadores. 

Ariani, (2023) La indagación titulada “Análisis de la relación entre el bienestar 
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de los trabajadores, la cultura empresarial, la productividad y la función de las micro, 

pequeñas y medianas empresas en el entorno laboral” analizó cómo la motivación 

intrínseca, la cultura corporativa y la dedicación de las MIPYMES empleados van de 

la mano y la productividad. En la investigación participaron 376 empleados de varias 

fábricas de Yogyakarta, Indonesia. Según los resultados validados por el análisis 

factorial, la cultura organizativa está relacionada con la motivación intrínseca. En 

conclusión, esto respalda hallazgos previos que destacan el papel que desempeña la 

cultura empresarial para optimizar la implicación y la productividad del personal. 

3.1.2.  Antecedentes a nivel nacional 

Rivera, (2024) Título del estudio: “Inspiración y lealtad entre los empleados de 

la empresa”. fabricante de plásticos Especialidades Tecnológicas S.A.C. en el año 

2023” examinó cómo se relaciona la motivación intrínseca con la lealtad hacia el 

empleador. Este estudio utilizó un enfoque correlacional cuantitativo. Los resultados 

de un negocio propio se asociaron con un fuerte sentido de motivación interna, según 

un análisis estadístico (r = 0,705). Por último, los resultados demuestran que la 

dedicación del personal a la empresa y la dedicación a la organización están 

altamente correlacionados. sector plástico. 

Marquez, (2021) en su indagación titulada “La relación con la cultura 

empresarial minorista y la animacion de los empleados en el área metropolitana de 

Lima” se investigó la interacción entre la motivación individual y las expectativas 

sociales mientras estaban en el trabajo. Con esta exploración se aplicó un método 

cuantitativo y correlacional utilizando la colaboración de 311 trabajadores. Según los 

resultados, existe una fuerte relación entre ambos factores, con normas culturales y 

niveles de motivación relativamente constantes. Por último, observamos que el estado 

civil y el género estaban asociados con la motivación intrínseca en el trabajo, pero no 
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con la forma en que las personas percibían la cultura de su empresa. 

Cortijo y Paredes, (2023) la investigación titulada “La cultura en el lugar de 

trabajo y su impacto en la moral en las organizaciones sin ánimo de lucro del distrito 

de Moche en 2023” examinó el vinculo entre la cultura de una empresa y la motivación 

de sus trabajadores. Tuvo lugar un estudio descriptivo-correlacional con 17 

participantes. El resultado pudo mostrar que el 41% discurrió que la cultura 

organizacional era de nivel medio y el 47% opinó lo mismo sobre la motivación laboral. 

El coeficiente de Pearson en el análisis estadístico mostró con un nivel de significación 

de 0,000 indica una asociación positiva significativa. Ambos factores. Por último, pero 

no por ello menos importante, esto apunta a una conexión fuerte y clara entre la 

cultura sobre el negocio y lo que motiva a los trabajadores. empleados. 

García, (2023) “Actitudes y compromiso de los empleados públicos con su 

trabajo en el programa nacional integral de bienestar familiar de Lima en 2021” La 

finalidad general del estudio era inquirir cómo la motivación intrínseca en el lugar de 

trabajo se relaciona con los estándares sociales y trabajo. Los estudios fueron 

cuantitativos y descriptivos, en lugar de experimentales. El 74,2 % afirmó  

que la cultura de la empresa era deficiente, y el 82,6 % consideraba que los 

empleados carecían de voluntad para dar lo mejor de sí mismos. Se observó una 

asociación directa y moderada entre las variables analizadas, con una correlación de 

0,576 y un valor p inferior a 0,05. En el INABIF, el deseo de los funcionarios públicos 

de hacer bien su trabajo está fuertemente correlacionado con la cultura corporativa. 

Neyra & Ybarra, (2024) El estudio titulado “Lima, Perú, factores culturales del 

personal administrativo del sector de bienes de consumo en 2023 y su impacto en la 

motivación laboral. Un descubrimiento clave fue la correlación entre la cultura de una 

organización y la motivación innata de los empleados para alcanzar el éxito. En la 
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investigación no se utilizó ningún método experimental, sino que se trató de un estudio 

transversal. Según los resultados, la correlación entre la cultura corporativa y la 

motivación de los empleados oscila entre algo positiva y muy positiva. Un alto valor 

de correlación de Spearman de 0,422 entre las dos variables indica una relación sólida 

entre ellas, en resumen, cultura organizativa y la motivación. laboral. 

3.1.3. Antecedentes a nivel regional 

Limache, (2024) en su estudio titulado “Cultura organizacional y su relación 

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 comunicación. Por último, es importante destacar la correlación 

negativa entre la cultura y la salud mental y emocional de los empleados, el éxito de 

la organización y mejorar la cultura empresarial en este sentido. 

Quenta, (2024) La investigación titulada “Salud en el lugar de trabajo y valores 

organizacionales en la Oficina de Implementación e Inversión de la Universidad 

Nacional del Altiplano-Puno” busco determinar cómo los valores el rendimiento de la 

empresa influye en la felicidad de los trabajadores en su trabajo. Se utilizaron métodos 

cuantitativos y un diseño transversal no experimental descriptiva-correlacional. El 

análisis estadístico mostró que las variables de la investigación estaban 

significativamente correlacionadas con los aspectos de la cultura organizativa. Por 

último, cómo perciben los empleados la cultura de la organización, incluso si existe 

una fuerte correlación 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 relación 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 

utilizó una metodología cuantitativa y descriptiva. El resultado mostro que la cultura 

preferida por los colaboradores es de tipo básica, donde se promueven relaciones 

colaborativas y valores compartidos para crear una identidad común y un sentido de 

pertenencia. En conclusión, se ha percibido una comunicación abierta y transparente 

con un ambiente de trabajo regular. 

Huacasi, (2022) La investigación titulada “Motivación laboral del personal y 

cultura organizacional en la Escuela Secundaria Nuestra Señora del Carmen de Ilave 

en el año 2021” analizo La relación entre principios empresariales y pasión del 

personal por su trabajo. Se empleo un enfoque cuantitativo descriptivo con 114 

docentes encuestados. Los resultados mostraron una cultura  

empresarial sólida mejora la motivación en el trabajo, como lo demuestra la 

relación perfecta y positiva entre ambos factores. Por último, pero no menos 

importante, esto resulta útil para la administración escolar. 

Huamani (2022) El estudio titulado “Compromiso y rendimiento de los 

empleados en el Hotel Libertador Lago Titicaca de Puno en 2019” descubra cómo la 

motivación intrínseca afecta al rendimiento en el lugar de trabajo. En este estudio no 

se utilizó un diseño experimental, sino se basó en métodos cuantitativos. Se encuestó 

a 55 colaboradores de una población de 84 personas, utilizando un cuestionario tipo 

Likert. En el resultado se pudo mostrar una correlación positiva alta del 52% la relación 

entre el nivel de motivación intrínseca de una persona y su rendimiento en el trabajo. 

En resumen, los resultados demuestran que los factores son sustancialmente 

asociadas (p < 0,01) entre sí. 
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3.2. Marco teórico 

3.2.1. Cultura organizacional 

Sobre este punto, Chiavenato (2009) “Las reglas tácitas que los empleados 

siguen al interactuar entre sí se conocen como «cultura organizativa una organización 

hacia objetivos comunes”, afirma el autor (p. 72). 

La teoría de la motivación de Clayton Alderfer se llama "Teoría ERG", que se 

refiere a necesidades que se clasifican en tres categorías principales: Existencia, 

enlazadas y evolución. Alderfer simplificó la jerarquía de necesidades de Maslow 

(Armas, 2019). 

Los valores, creencias y convenciones de la cultura de una organización 

influyen cuando se trata de inspirar y empoderar a su plantilla. Una cultura digna 

puede formarse a través de la comunicación interna, una misión y unos valores 

compartidos, y la felicidad y la implicación de los empleados (Miao y Zhang, 2024). 

La cultura organizacional son las características y cualidades que los 

trabajadores perciben en una empresa, influyendo en términos de conducta, 

orientación, inspiración y satisfacción en el trabajo, impactando los resultados y 

diferenciándola (Ventura et al., 2024). 

Chiavenato, (2009) Las normas culturales de cualquier comunidad o país 

influyen en cómo actúan sus miembros y en lo que defienden. Todo, desde las normas 

comunes de comportamiento y las normas laborales hasta las tradiciones y 

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

Cultura Organizacional 

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 

tácitas 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 visión 

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 comunicación 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 



14 

estímulos 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 

Evaluación del comportamiento humano 

Nota: Adaptado de Evaluación 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 más 

sencillas hasta las interacciones sociales más complejas que tienen lugar en el ámbito 

laboral. 

Figura 3 

Comportamiento de las organizaciones 

Nota: Adaptado de cómo se constituyen las organizaciones 
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Actitud emocional 

La actitud emocional, como su propio nombre sugiere, se relaciona con la 

disposición mental y emocional que sentimos hacia una persona, un objeto o una 

situación. Este aspecto es esencial en la formación de nuestras actitudes, 

complementándose con el componente cognitivo, que abarca nuestros pensamientos, 

y el componente conductual, que se manifiesta en nuestras acciones. 

Robalino, (2021) En última instancia, toda emoción no es más que un instinto 

para hacer algo; las diferentes emociones llevan a las personas a comportarse de 

maneras diferentes. Tanto los bebés pequeños como los animales muestran un 

conexión directa y fluida entre lo que sienten y lo que hacen. En cambio, entre los 

adultos, esta relación se vuelve más compleja, ya que la acción no siempre es el 

resultado inmediato de la emoción. 

Figura 4 

Inteligencia emocional 

Nota: Adaptación de la infografía 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 

específica. 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 enseñados 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 práctica de estos valores es esencial para garantizar la convivencia y la 

armonía social, promoviendo así la cohesión entre las personas. Además, fomentan 

una conexión más profunda con la espiritualidad. Es imposible que los seres humanos 

sobrevivan sin estos elementos, pues son intrínsecos a la dualidad cultural que nos 

define. 

Los valores nos ofrecen una guía para establecer objetivos, tanto individuales 

como grupales. Nuestros pensamientos, emociones y creencias más íntimos se 

reflejan en ellos. Estos valores están intrínsecamente relacionados con las 

necesidades humanas y simbolizan ideales, sueños y aspiraciones, manteniendo su 

relevancia sin importar las circunstancias. 

Los Valores: 

Respeto: Es la valoración que se otorga a una persona o incluso a algo, reconociendo 

su valor intrínseco. Se fundamenta en la reciprocidad, manifestándose 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 demás. 
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Justicia: Se aplica de manera equitativa y sin distinciones, lograremos construir una 

sociedad más humana, honesta y digna. 

Honestidad: Es una cualidad humana que implica un compromiso sincero y una 

expresión 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 investigación 

analiza la situación 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 más 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 

 

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

La dirección 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 creación, desarrollo y transformación del 

conocimiento, así como su identificación, renovación y difusión. Además, también se 

contempla la aplicación y utilización del conocimiento. 

Chiavenato, (2009) El conocimiento esencial para desempeñar las funciones 

de manera eficiente es crucial para cualquier empleado. Al incorporarse a una 

empresa, los nuevos trabajadores suelen recibir una formación básica que abarca los 

procesos de trabajo y experiencias previas relevantes para su desempeño. En 

tiempos anteriores, era común que las compañías impartieran capacitaciones que se 

extendían durante meses, pero esa tendencia ha cambiado. 

Un conjunto de comportamientos observables que se relacionan de manera 

causal con un desempeño destacado o excepcional en un trabajo específico dentro 

de una organización escolar particular. 

Figura 6 

Las competencias como comportamientos 

 

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 investigación, examen o estudio. Por el contrario, la competencia es el 

resultado final de poner en práctica constantemente esa  

información. Las habilidades representan la capacidad inherente que tiene una 

persona para realizar acciones o tareas, tanto físicas como mentales. Finalmente, las 

aptitudes son las reacciones o comportamientos observables de un individuo ante 

situaciones determinadas. 

Figura 7 

Conocimientos y competencias 

 

Nota: Adaptado de Competencias y conocimientos laborales 

Competencias Profesionales 

Son las habilidades, destrezas y experiencias que adquieres a lo largo de tu 

formación académica, en cursos y talleres, y, especialmente, mediante tu experiencia 

laboral. Estos conocimientos te capacitan para realizar tareas sin perder tiempo ni 

energía de tu puesto de trabajo. 
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Figura 8 

Competencias Profesionales 

 

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 estímulos, particularmente en el ámbito emocional. Esta 

respuesta refleja cómo reaccionamos frente a lo que nos ocurre y a las emociones 

que vivimos. Dicha reacción puede verse Modelada por diversos factores, como la 

personalidad, el medio, las vivencias anteriores y los factores históricos creencias 

individuales. 

Conocimientos Laborales 

Los conocimientos laborales son esenciales para el desempeño eficaz en 

cualquier trabajo y para el avance en una carrera profesional. Estos abarcan tanto 

habilidades técnicas como competencias interpersonales y de gestión, y son cruciales 

no solo para la productividad de la organización, sino también para el bienestar y 

crecimiento de sus empleados. La adquisición, actualización y aplicación continua de 

estos conocimientos permite mantener una carrera exitosa, adaptable y satisfactoria. 

Comportamiento laboral 

Cuando las personas están en el trabajo, su comportamiento incluye cómo se 

comportan, interactúan y reaccionan ante su entorno. Hay varios factores que influyen 
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en esta conducta, como los rasgos de carácter, la perspectiva y las motivaciones de 

cada individuo, así 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 prácticas comúnmente 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 demás, sino 

también en la gestión de nuestras propias emociones y en el proceso de hacer 

elecciones. 

Motivación laboral 

Es importante determinar cómo la motivación laboral impacta en la 

productividad, ya que esto implica cambios en el desempeño, 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 combinación 

de elementos que incluyen la motivación, la formación, la tecnología, el entorno 

laboral y una gestión del tiempo eficiente. 
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Satisfacción laboral 

El término satisfacción laboral describe el grado de satisfacción, felicidad y 

plenitud que sienten los trabajadores cuando realizan su trabajo. Hay varias variables 

que contribuyen a este sentimiento, entre ellas los aspectos del lugar de trabajo que 

los empleados consideran importantes incluyen los siguientes: compensación 

económica, posibilidades de ascenso, encontrar concilio entre el trabajo y la vida 

privada, así como el reconocimiento de logros. La motivación y la satisfacción de un 

trabajador en el trabajo son proporcionales al grado de satisfacción 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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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS 

4.1. Hipótesis general 

➢ La relación de Cultura Organizacional y la Motivación en la empresa Claro del 

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

4.2. Hipótesis especificas 

➢ La relación de Comportamiento laboral y la Motivación en la empresa 

Claro del centro de atención al cliente Juliaca, 2024, es significativa. 

➢ La relación de Actitud emocional y la Motivación en la empresa Claro del 

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

➢ La relación de Valores culturales y la Motivación en la empresa Claro del 

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

➢ La relación de los Conocimientos Laborales y la Motivación en la empresa 

Claro del centro de atención al cliente Juliaca, 2024, es significativa. 

4.3. Variables 

Cultura organizacional 

Dimensiones: 

• Comportamiento laboral 

• Actitud emocional  

• Valores culturales 
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• Conocimientos Laborales 

Motivación 

Dimensiones: 

• Satisfacción laboral 

• Crecimiento personal 

4.4. Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE 
MEDICION 

    
CULTURA 
ORGANIZACIONAL 

Comportamient
o laboral 

Comunicación  

 
Compromiso  

 
  Liderazgo  

 
  Ética  

 
  Rendimiento laboral  

 
 Actitud 

emocional 
Trabajo en equipo  

 
  Eficacia  

 
  Inteligencia Emocional 1 = Nunca 

2 = Casi Nunca 
3 = A veces 
4 = Casi siempre 

 
5 = Siempre 

 Valores 
culturales 

Valores 

  Normas 

  Creencias 

 Conocimientos 
Laborales 

Habilidades Laborales 

Habilidades sociales  
 

 
  Nivel de bienestar en el 

trabajo 
 

 
MOTIVACIÓN 

LABORAL 
Satisfacción 

laboral 
Ascensos  

 
  Buen Ambiente Laboral  

 
  Productividad laboral  
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  Salarios  

 
  Recompensas  

 
 Crecimiento 

personal 
Estabilidad laboral  

 
  Capacitación laboral  

 
  Reconocimiento  

Nota: Las variables se encuentran operacionalizadas conforme a los lineamientos 

de la investigación: 
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METOLODÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. Enfoque de la investigación  

Con el fin de analizar los resultados obtenidos a partir de una encuesta 

realizada a empleados o miembros del personal, esta investigación utilizó un enfoque 

cuantitativo. Pudimos poner a prueba la teoría y utilizar tablas y gráficos estadísticos, 

tal y como indicaban los autores Hernández et al, (2014) 

5.2. Método(s) aplicados a la investigación  

Según lo que dice Dávila (2006), se utilizó el método causal para llevar a cabo 

la investigación. Es posible realizar estudios exhaustivos y amplios utilizando este 

enfoque, ya que hace uso de métodos genéricos y teóricos.  

5.3. Tipo de investigación  

Según Vara Horna, (2010) Es conveniente elegir el método de estudio que se 

ajuste a su finalidad, ya que este tipo de investigación suele identificar situaciones 

problemáticas y analizar varias soluciones alternativas, concretamente aquellas que 

serían más adecuadas para el contexto dado.  

5.4. Nivel de investigación  

Descubrir hasta qué punto «La cultura organizativa y la motivación en el centro 

de atención al cliente de Claro en Juliaca, 2024» están relacionadas entre sí fue la 

motivación fundamental para realizar este estudio. En este estudio se hizo hincapié 
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en la correlación., este nivel es propuesto por los autores Hernández et al, (2014). 

5.5. Diseño de investigación  

Hernández et al. (2014) señalan que este estudio recopila datos en un 

momento dado y que los investigadores desean utilizar este diseño para caracterizar 

las variables disponibles y su recopilación. El estudio utilizará un diseño transversal 

no experimental, que mide un fenómeno en un único momento.  

Esquema: 

 

 

O2 

Donde: 

 O1: Variable 1 

 O2: Variable 2  

  r: Correlación 

5.6. Población y muestra 

5.6.1. Población 

Hernández et al., (2014). las entidades dedicadas a la indagación y a la 

generación de datos que son fundamentales para la gestión de la empresa conforman 

la población del estudio, que asciende a un total de 23 empleados. 

5.6.2. Muestra 

Hernández et al., (2014) Una vez dividida la población en secciones, se obtiene la 

muestra probabilística estratificada para cada segmento.

O1 

M r 
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5.7. Técnicas e instrumento 

5.7.1. Técnica 

Para la obtención de datos en este estudio se recurrió a la técnica de encuesta. 

5.7.2. Instrumento 

Principal para recopilar datos relevantes mediante el cuestionario. Utilizamos 

una escala Likert.  Hernández 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) versión 

27, se lleva a cabo un método para garantizar la fiabilidad del instrumento. 

Tabla 2 

Análisis de confiabilidad 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,779 19 

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

Interpretación 

La tabla 2 es un resultado significativo con un coeficiente de 0,779 (77,9 %), lo 

que indica que es el resultado de la fiabilidad según la presentación del cuestionario. 

5.8.2. Validez del instrumento 

La hoja de validación es el único registro de la evaluación experta que validó 

el instrumento. 
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Tabla 3 

Validación del instrumento. 

N° Experto Resolución: 

1 Dra. Yenny Rosario Acero Apaza Aprobado 

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

5.9. Tratamiento de datos 

Los resultados se prepararon con su interpretación en Word 2019 y se utilizó IBM 

SPSS versión 27 para su ejecución. Se utilizó Excel versión 2019 para la tabulación. 

5.10. Contrastación de hipótesis 

Dado que esta investigación en particular, descubrimos que el tau b de Kendall 

proporcionaba la comparación más precisa de las coherencias. A continuación, puede 

ver los resultados de los experimentos que se llevaron a cabo. relacionados con las 

hipótesis generales y particulares, respectivamente. 

HIPÓTESIS GENERAL 

1. Planteamiento de hipótesis general 

H0 = No existe relación de Cultura Organizacional y la Motivación en la 

Empresa Claro del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

H1 = Existe relación de Cultura Organizacional y la Motivación en la Empresa Claro 

del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

2. Nivel de significancia 

Alfa = 5%, α = 0.05 

3. Estadística de prueba 

Utilizamos estadística Tau–b de Kendall. 

4. P-valor de prueba 
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Tabla 4 

Medida simétrica de Cultura Organizacional y Motivación 

Medidas simétricas 

   

 

Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

 

T 

aproximadab 

 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de Kendall ,690 ,097 6,343 ,000 

N de casos válidos 23    

a. No se asume la hipótesis nula. 

b. Empleo del error estándar asintótico, que asume la hipótesis nula 

Nota. Contrastamos hipótesis general. 

P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%) 

5. Decisión 

El resultado por debajo del nivel de significación de 0,05 (5 %), el valor p es 0,000. 

Finalmente, la teoría alternativa, que sugiere una En 2024, el Centro de Atención al 

Cliente de Claro en Juliaca reconoció la conexión entre la cultura de la empresa y (...). 

Lo que te impulsa. 

HIPÓTESIS ESPECIFICO 

Especifico 1 

a) Planteamiento de hipótesis 

H0 = No existe relación de Comportamiento laboral y la Motivación en la Empresa 

Claro del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

H1 = Existe relación de Comportamiento laboral y la Motivación en la Empresa Claro 

del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

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

c) Estadística de prueba 

Utilizando la estadística Tau-b de Kendall, comparamos el nivel de consistencia. 

d) P-valor de prueba 

Tabla 5 

Medida simétrica de Comportamiento Laboral y Motivación 

Medidas simétricas 

   

 

Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

 

T 

aproximadab 

 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de Kendall ,632 ,110 4,734 ,000 

N de casos válidos 23    

a. No se asume la hipótesis nula. 

b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula. 

Nota. Contraste hipótesis especifico 1. 

P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%). 

e) Decisión 

El resultado por debajo del nivel de significación de 0,05 (5 %), el valor p es 

0,000. Finalmente, en 2024, en el Centro de Atención al Cliente de Claro en Juliaca, 

adoptamos la teoría alternativa que sostiene que existe una relación entre la conducta 

en el trabajo y la motivación. 

Especifico 2 

a) Planteamiento de hipótesis 

H0 = No existe relación de Actitud Emocional y la Motivación en la Empresa Claro 

del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 
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H1 = Existe relación de Actitud Emocional y la Motivación en la Empresa Claro del 

Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

b) Nivel de significancia 

Alfa = 5%, α = 0.05 

c) Estadística de prueba 

Hemos utilizado estadística Tau–b de Kendall. 

d) P-valor de prueba 

Tabla 6 

Medida simétrica de Actitud Emocional y Motivación. 

Medidas simétricas 

   

 

Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

 

T 

aproximadab 

 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de Kendall ,563 ,150 3,607 ,000 

N de casos válidos 23    

a. No se presupone la hipótesis nula. 

b. Utilización del error estándar asintótico que presupone la hipótesis nula. 

Nota. Contrastamos hipótesis especifico 2. 

P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%). 

e) Decisión 

Por debajo de un nivel de significancia de 0,05 (5 %), el valor p resulta ser 

0,000. Finalmente, en el año 2024, en el Centro de Atención al Cliente de Claro en 

Juliaca, aceptamos la hipótesis nula, que afirma que la actitud emocional y la 

motivación están relacionadas. 
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Especifico 3 

a) Planteamiento de hipótesis 

H0 = No existe relación de Valores Culturales y la Motivación en la Empresa Claro del 

Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

H1 = Existe relación de Valores Culturales y la Motivación en la Empresa Claro del 

Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

b) Nivel de significancia 

Alfa = 5%, α = 0.05 

c) Estadística de prueba 

Para su validez utilizamos Tau–b de Kendall. 

d) P-valor de prueba 

Tabla 7 

Medida simétrica de Valores culturales y Motivación 

Medidas simétricas 

   

 

Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

 

T 

aproximadab 

 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de Kendall ,465 ,119 2,394 ,017 

N de casos válidos 23    

a. No se asume la hipótesis nula. 

b. Utilización del error estándar asintótico, bajo la suposición de la hipótesis nula. 

Nota. Cómo se contrasta la hipótesis especifico 3. 

 

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

El resultado de p-valor es de 0.017 menor que alfa 0.05 (5%) en conclusión se cree que 

los valores culturales y la motivación están relacionados, según la hipótesis alternativa 

la Empresa Claro del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

Especifico 4  

a) Planteamiento de hipótesis 

H0 = No existe relación de Conocimientos Laborales y la Motivación en la Empresa 

Claro del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

H1 = Existe relación de Conocimientos Laborales y la Motivación en la Empresa 

Claro del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024. 

b) Nivel de significancia 

Alfa = 5%, α = 0.05 

c) Estadística de prueba 

Para su validez utilizamos Tau–b de Kendall. 

d) P-valor de prueba 

Tabla 8 

Medida simétrica de Conocimiento Laborales y Motivación 

Medidas simétricas 

   

 

Valor 

Error estándar 

asintóticoa 

 

T 

aproximadab 

 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de Kendall ,563 ,150 3,607 ,000 

N de casos válidos 23    

a. No se asume la hipótesis nula. 

b. Utilización del error estándar asintótico, bajo la suposición de la hipótesis nula. 

Nota. Cómo se contrasta la hipótesis especifico 4. 
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P-valor 0.000 (0%) menor a alfa de 0.05 (5%). 

e) Decisión 

El resultado por debajo del nivel de significación de 0,05 (5 %), el valor p es 

0,000. En el Centro de Atención al Cliente de Claro, no encontramos pruebas de una 

correlación entre los conocimientos laborales y la motivación, por lo que adoptamos 

la hipótesis alternativa Juliaca, 2024.
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CAPÍTULO VI 

RESULTADO Y DISCUSIÓN 

6.1. RESULTADO 

Tabla 9 

Correlación 

Fuente: (Hernandez et al., 2014, p.305) 
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Tabla 10 

Prueba de normalidad 

Pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk  

Estadístic o  

gl 

 

Sig. 

Estadístic o  

gl 

 

Sig. 

CULTURA_ORGANI 

ZACIONAL 

,163 23 ,114 ,913 23 ,047 

MOTIVACIÓN ,239 23 ,001 ,856 23 ,003 

a. Corrección de significación de Lilliefors     

Nota. Prueba realizada en el SPSS versión 27 

INTERPRETACIÓN 

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 correlación realizado con 

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

Tabla 11 

Correlación de Cultura Organizacional y Motivación 

Correlaciones 

   CULTURA_ 

ORGANIZA 

CIONAL 

 

MOTIVACI 

ÓN 

Rho de 

Spearman 

CULTURA_ 

ORGANIZACIONAL 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,774 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 23 23 

 MOTIVACIÓN Coeficiente de 

correlación 

,774 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 23 23 

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

Figura 9 

Relación de Cultura Organizacional y Motivación 

Nota. La investigación utilizo el sistema estadístico IBM SPSS versión 27. 
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INTERPRETACIÓN 

En la tabla 11 y la figura 9 En 2024, los resultados de una investigación de correlación 

Rho de Spearman mostraron una buena relación (Rho = 0,774) entre los atributos 

motivacionales y la cultura organizacional. El estudio se presentó en el Centro de 

Atención 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 

Correlación Comportamiento Laboral y Motivación 

Correlaciones 

   Comportamiento_

Laboral 

MOTIVACIÓN 

Rho de 

Spearman 

Comportamiento_ 

Laboral 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,685 

  Sig. (bilateral) . ,000 

  N 23 23 

 MOTIVACIÓN Coeficiente de 

correlación 

,685 1,000 

  Sig. (bilateral) ,000 . 

  N 23 23 

 

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

Relación de Comportamiento Laboral y Motivación 

Nota. La investigación utilizo el sistema estadístico IBM SPSS versión 27. 

INTERPRETACIÓN 

En la tabla 12 y la figura 10 En 2024, se determinó que los factores de 

comportamiento y motivación en el trabajo. El servicio de atención al cliente en Juliaca 

Claro mostró una conexión generalmente buena (Rho = 0,685) todo depende de los 

criterios que se evalúen y del resultado de la prueba de correlación Rho de Spearman. 

Aunque el valor P sea inferior a 0,000, el hecho de que siga siendo estadísticamente 

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 

Correlación Actitud Emocional y Motivación 

  Correlaciones   

   Actitud_ 

Emocional 

MOTIVACI 

ÓN 

Rho de 

Spearman 

Actitud_ 

Emocional 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,609 

  Sig. (bilateral) . ,002 

  N 23 23 

 MOTIVACIÓN Coeficiente de 

correlación 

,609 1,000 

  Sig. (bilateral) ,002 . 

  N 23 23 

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

Figura 11 

Relación de Actitud Emocional y Motivación 

 

Nota. Investigación relacionada estadístico IBM SPSS versión 27. 
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INTERPRETACIÓN 

En la tabla 13 y la figura 11 los datos sobre los componentes «Actitud 

emocional» y «Motivación» fueron obtenidos en 2024 Ubicado en Juliaca, el Centro 

de Atención al Cliente de Claro se sometió a una prueba de correlación Rho de 

Spearman. Parece haber una correlación positiva, ya que el valor Rho calculado fue 

de 0,609. Si una variable aumentara, la otra subiría en la dirección opuesta (por lo 

tanto, el valor P sería 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 sí mismo. 
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Objetivo Especifico 3 

Tabla 14 

Correlación de Valores Culturales y Motivación 

  Correlaciones   

   Valores_ 

Culturales 

MOTIVACI 

ÓN 

Rho de 

Spearman 

Valores_ 

Cultural es 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,509 

  Sig. (bilateral) . ,013 

  N 23 23 

 MOTIVACIÓN Coeficiente de 

correlación 

,509 1,000 

  Sig. (bilateral) ,013 . 

  N 23 23 

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

Figura 12 

Relación de Valores Culturales y Motivación 

Nota. Utilizamos sistema estadístico IBM SPSS versión 27. 
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INTERPRETACIÓN 

En la tabla 14 y la figura 12 Resultados acerca de los factores que inciden en la cultura 

y la motivación del Centro de Atención al Cliente de Claro en 2024, según lo 

determinado por un estudio de correlación Spearman Rho en Juliaca. indicaron una 

relación 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 estadísticamente significativo (valor P <0,017). 

Objetivo Especifico 4 

Tabla 15 

Correlación de Conocimientos Laborales y Motivación 

Correlaciones 

   Conocimient 

os_ 

Laborales 

 

MOTIVACI 

ÓN 

Rho de 

Spearman 

Conocimientos_ 

Laborales 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,609 

  Sig. (bilateral) . ,002 

  N 23 23 

 MOTIVACIÓN Coeficiente de 

correlación 

,609 1,000 

  Sig. (bilateral) ,002 . 

  N 23 23 

 

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

Relación de Conocimientos Laborales y Motivación 

Nota. Utilizamos sistema estadístico IBM SPSS versión 27. 

INTERPRETACIÓN 

En la tabla 15 y la figura 13 en 2024 la correlación promedio entre las variables 

«Conocimiento del trabajo» y «Motivación» en el Centro de Atención al Cliente de 

Claro en Juliaca es de 0,609, lo que sugiere una asociación favorable entre ambos 

elementos. Dado que el valor p es inferior a 0,000, se deduce que si una variable 

aumentara, la otra aumentaría en la dirección opuesta. El hecho de que el valor p sea 

inferior a 0,000 es una prueba más de su importancia.
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6.2. Discusión de resultados 

El coeficiente de correlación global basado en objetivos (r = 779) la motivación 

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 

significación es equivalente a 0,000 < 0,05. y valorados de forma constante.  

La contribución del presente estudio tiene implicaciones que se describen a 

continuación; Gruezo, (2024) en su estudio titulado “Esmeraldas, una ciudad de 

Ecuador, y cómo su cultura corporativa influye en la gestión de activos” Se utilizaron 

diversos métodos de indagación. Entre los resultados, el 31 % se asoció con la cultura 

de la empresa no está fortalecida debido a la falta de sentido de pertenencia de los 

colaboradores, Santana y Loor (2024) La investigación titulada “Administración de 

recursos humanos en las pymes (PYME), cantón de Santa Elena, 2024” Los 

resultados de este estudio respaldan rechazar la teoría alternativa mientras se 

demuestra la validez de la teoría alternativa. Dicho esto, se puede afirmar que la 

gestión de la cultura y el talento corporativa van de la mano en las PYMES, Bermello 

y Solórzano,  (2024) El estudio titulado “Análisis de la cultura La estructura 

organizativa de Metrocar Portoviejo - Manta y cómo afecta al rendimiento laboral del 

personal” En su resultado se pudo mostrar que, aunque el desempeño solo es 

evaluado por un supervisor, hay excelencia en herramientas y tecnología, 

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 organización” En conclusión, si los altos mandos muestran un fuerte 

respaldo, se incrementa la confianza mutua del desempeño de los trabajadores, 

Ariani, (2023)  
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La indagación titulada “Investigación sobre la analogía entre la felicidad de los 

trabajadores el desempeño de las micro, pequeñas y medianas empresas en el lugar 

de trabajo, la cultura empresarial y productividad”. En conclusión, esto respalda 

hallazgos previos que destacan el papel que desempeña la cultura empresarial en la 

mejora del compromiso y la productividad de los empleados, Rivera, (2024) Título del 

estudio: “Inspiración y lealtad entre los empleados de la empresa”. fabricante de 

plásticos Especialidades Tecnológicas S.A.C. en el año 2023” Los resultados de un 

negocio propio se asoció con un fuerte sentido de motivación interna, según un 

análisis estadístico (r = 0,705), Marquez, (2021) en su indagación titulada “La relación 

entre la cultura empresarial minorista y la motivación de los empleados en el área 

metropolitana de Lima” los resultados, existe una fuerte relación entre ambos factores, 

con normas culturales y niveles de motivación relativamente constantes, Cortijo y 

Paredes, (2023) la investigación titulada “La cultura en el lugar de trabajo y su impacto 

en la moral en las organizaciones sin ánimo de lucro del distrito de Moche en 2023” 

El resultado pudo mostrar que el 41% Se estableció que la cultura organizacional se 

clasificaba como media y el 47% opinó lo mismo sobre la motivación laboral,  García, 

(2023) “Actitudes y compromiso de los empleados públicos con su trabajo en el 

programa nacional integral de bienestar familiar de Lima en 2021” Se observó una 

asociación directa y moderada entre las variables analizadas, con una correlación de 

0,576 y un valor p inferior a 0,05. En el INABIF, el deseo de los funcionarios públicos 

de hacer bien su trabajo está fuertemente correlacionado con la cultura corporativa, 

Neyra & Ybarra, (2024) El estudio titulado “Lima, Perú, factores culturales del personal 

administrativo del sector de bienes de consumo en 2023 y su impacto en la motivación 

laboral. La investigación se centró en cómo 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 investigación «Cultura organizacional en relación con la salud 

emocional de los empleados de CIMIC S.A.C. Puno - 2024», Limache (2024) presentó 

las siguientes conclusiones: Los resultados revelaron que existía una asociación 

positiva entre la comunicación y las variables de bienestar emocional, rendimiento y 

flexibilidad entre los trabajadores. Aquí, en el año 2024. La investigación titulada 

«Salud en el lugar de trabajo y valores organizativos en la Oficina de Implementación 

e Inversión de la Universidad Nacional del Altiplano-Puno» concluyó que, al final,, 

cómo perciben los empleados la cultura de la organización, incluso si existe una fuerte 

correlación 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 

básica, donde se promueven relaciones colaborativas y valores compartidos para 

crear una identidad común y un sentido de pertenencia, Huacasi, (2022) La 

investigación titulada “Motivación laboral del personal y cultura organizacional en la 

Escuela Secundaria Nuestra Señora del Carmen de Ilave en el año 2021” Los 

resultados mostraron una cultura empresarial sólida mejora la motivación en el 

trabajo, como lo demuestra la relación 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 correlación positiva alta del 52% la relación entre el nivel de motivación intrínseca 

de una persona y su rendimiento en el trabajo. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: El objetivo principal del centro de atención al cliente de Claro en Juliaca, 

2024, es determinar la relación entre la cultura de la empresa y la motivación de su 

personal. Los resultados de la comparación de hipótesis 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 correlación Rho, que es de 0,774 (77,4 %), lo que da credibilidad a la 

conclusión. Se concluye que, a partir de los resultados y análisis presentados, es 

fundamental entender que las organizaciones son sistemas complejos, compuestos 

por diversas prácticas, percepciones y significados que cada individuo aporta. Estos 

elementos, como el comportamiento, actitud emocional, valores culturales, 

satisfacción laboral, conocimientos laborales, crecimiento personal es fundamental 

contribuir al desarrollo de la cultura dentro de la organización. 

SEGUNDA: El segundo objetivo específico es La investigación sobre la correlación 

entre la motivación intrínseca y el rendimiento laboral se llevará a cabo en 2024 en 

las instalaciones de atención al cliente de Claro en Juliaca. Según los resultados de 

la prueba de correlación, podemos afirmar que Rho de 0,685 (68,5 %) reporta una 

correlación positiva media. Se sabe que los elementos del contexto de la 

implementación de procesos y resultados, presentan una correlación positiva media. 

Esta relación involucra indicadores clave como la dedicación, el discurso y la gestión, 

el cuales son fundamentales para mejorar el rendimiento laboral y, en consecuencia, 

contribuir a la motivación de los empleados. 

TERCERA: El tercer objetivo específico busca establecer la relación de Actitud 

emocional y la Motivación en la empresa Claro del centro de atención al cliente 

Juliaca, 2024 está sustentada por la prueba de correlación Rho = 0,609 (60,9 %) que 

indica que presenta una correlación positiva moderada que es significativo y con un 



50 

P–valor 0,000 lo que indica que si una variable sube la otra sube consecuentemente. 

En términos más concretos, se observa una conexión relativamente cercana entre los 

indicadores de trabajo en equipo, eficacia y salario emocional. 

CUARTA: El cuarto objetivo específico es estudiar el centro de atención al cliente de 

Claro en Juliaca en 2024 para averiguar cómo se relacionan los valores culturales y 

la motivación en el marco de la prueba de correlación Rho = 0,509 (50,9 %). La 

correlación media es positiva y el valor p es 0,017, lo que indica una asociación 

positiva considerable. De estos datos se deduce que los valores culturales son 

fundamentales para motivar a los trabajadores a dar lo mejor de sí mismos. En 

resumen, la práctica constante de estos valores contribuye a crear un ambiente 

laboral motivador y propicio dentro de la organización. 

QUINTA: El quinto objetivo específico es encontrar la relación entre el conocimiento 

del trabajo y la motivación fue objeto de una investigación realizada en 2024 en el 

centro de atención al cliente de Claro en Juliaca. Según los resultados de la prueba 

de correlación, la relación 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 práctica 

constante de estos valores contribuye a crear un ambiente laboral motivador y 

propicio dentro de la organización. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Un representante de Claro se reúne con el jefe de recursos humanos y 

el director general del Centro de Atención al Cliente de Juliaca en 2024 para discutir 

la política empresarial. Para seleccionar a los candidatos con mayor éxito, se 

requieren técnicas de contratación eficientes. Para lograr este objetivo, es 

fundamental contar con sistemas de gestión 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 contribución es fundamental para el 

éxito de la empresa. Además, se sugiere mejorar las tácticas 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 selección. De este modo, se incrementará la 

eficiencia en el comportamiento laboral, lo que a su vez contribuirá a aumentar la 

motivación 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 dimensión de la actitud emocional y la variable 

para reforzar el sector financiero motivación. 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 autonomía para 

tomar decisiones. Además, 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 promoción del salario emocional pueden ser 

muy beneficiosas. Estas estrategias podrían resultar en un aumento de la motivación, 
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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 dimensión sobre los valores culturales y el tercer factor motivación sugieren que 

el director general debería trabajar en tácticas para ayudar al personal de Claro del 

Centro de Atención 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 capacitación 

mensuales para los trabajadores de Claro basado en los resultados de la cuarta 

dimensión del Centro de Atención al Cliente de Juliaca en 2024 de conocimiento del 

trabajo y la variable de incentivos. Esto permitirá que los colaboradores resuelvan los 

problemas del cliente. 
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Anexo 3: Validez de instrumento 
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CUESTIONARIO 

Estimado señor (a): 

Agradecido anticipadamente por su colaboración, dar su opinión acerca de Cultura 

Organizacional y la Motivación en la Empresa Claro del Centro de Atención al Cliente 

Juliaca, 2024 

 
Responda las alternativas de respuesta según corresponda. Marque con una “X” las 

alternativas de respuesta que se adecue a su criterio. 

 

 
Use la siguiente escala de puntuación (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 

N
u

n
ca

 

C
as

i N
u

n
ca

 

A
 v

ec
es

 

C
as

i 

Si
em

pr
e 

Si
em

p
re

 

 CULTURA ORGANIZACIONAL  

Comportamiento Laboral  

 

1 

¿Usted siente que en la empresa Claro del Centro de Atención 

al Cliente Juliaca, 2024 se promueve y fomenta la comunicación 

entre los colaboradores? 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

2 ¿Usted se siente comprometido con la empresa Claro del 

Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024? 

1 2 3 4 5 

 

3 

¿Usted siente que, en la empresa Claro del Centro de Atención 

al Cliente Juliaca, 2024 fomentan el liderazgo? 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

4 ¿Considera Ud. que posee ética laboral en cuanto a su trabajo 

en la empresa Claro del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 

2024? 

1 2 3 4 5 

 

5 

¿Considera Ud. que posee un buen rendimiento laboral en 

cuanto a su trabajo en la empresa Claro del Centro de Atención 

al Cliente Juliaca, 2024? 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

 Actitud emocional  

 

6 

¿Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atención 

al Cliente Juliaca, 2024 se fomenta el trabajo en equipo? 

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 
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7 

¿Considera Ud. que posee eficacia laboral en cuanto a su trabajo en 

la empresa Claro del Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024? 
 

1 
 

2 
 

3 
 

4 
 

5 

 
8 

¿Considera Ud. que posee Inteligencia emocional en cuanto a su 

trabajo en la empresa Claro del Centro de Atención al Cliente 

Juliaca, 2024? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 Valores culturales  

9 
Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atención al 

Cliente Juliaca, 2024 ¿Se fomenta los valores? 
1 2 3 4 5 

10 
Ud. Identifica las normas establecidas en la empresa Claro del 

Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024? 
1 2 3 4 5 

11 
Ud. Identifica las creencias culturales en la empresa Claro del 

Centro de Atención al Cliente Juliaca, 2024? 
1 2 3 4 5 

 Conocimientos Laborales  

 
12 

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

Cliente Juliaca, 2024 las habilidades laborales son importantes? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
13 

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

Cliente Juliaca, 2024 las habilidades sociales son importantes? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

14 
¿Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atención al 

Cliente Juliaca, 2024 se fomenta la calidad de vida laboral? 
1 2 3 4 5 

PRODUCTIVIDAD LABORAL  

 Satisfacción Laboral  

 
15 

¿Considera Ud. que el salario que percibe actualmente es justo en 

cuanto a su trabajo en la empresa Claro del Centro de Atención al 

Cliente Juliaca, 2024? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 
16 

 
Considera Ud. ¿Qué la empresa Claro del centro de atención al 

cliente Juliaca, 2024 debe brindar recompesnsas? 

 
1 

 
2 

 
3 

 
4 

 
5 

 Crecimiento personal  
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17 
¿Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atención al 

Cliente Juliaca, 2024 le brindan estabilidad laboral? 
1 2 3 4 5 

18 
¿Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atención al 

Cliente Juliaca, 2024 le brindan Capacitacion laboral? 
1 2 3 4 5 

19 
¿Considera Ud. que en la empresa Claro del Centro de Atención al 

Cliente Juliaca, 2024 reconocen su buen trabajo? 
1 2 3 4 5 
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