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Resumen

La presente investigacion titulada “Implementacion de herramientas tecnologicas
para fortalecer el compromiso laboral de los colaboradores en una entidad reguladora de
telecomunicaciones, lima 2021”; tuvo como objetivo proponer estrategias para mejorar el
compromiso laboral de los colaboradores del area de Secretaria Técnica de Solucion y
Reclamos (STSR); para ello su proposito es mejorar la identificacion y lealtad de las

personas con la institucion.

Por otro lado, el método aplicado en la investigacion fue el inductivo y deductivo,
bajo un enfoque mixto; en donde el estudio se realiz6 mediante una investigacion proyectiva
de nivel comprensivo con un disefio explicativo secuencial; para ello se consideré una
poblacién de 110 colaboradores, en donde se tomd una muestra de 50 personas para el
analisis de este estudio; asimismo para recopilar la informacion se utiliz6 los programas
como el Excel para los datos cuantitativos del cuestionario; seguidamente del Atlas Ti, para
analizar los resultados cualitativos que se realiz6 a las 3 unidades informantes de la empresa

y el programa SPSS que permiti6 verificar la confiabilidad del instrumento.

Tomando en consideracion el problema en estudio que se analiz6 en la entidad
reguladora de telecomunicaciones, se logro identificar las falencias que inciden en el
compromiso laboral, para ello se plate6 una serie de estrategias, una de ellas es la
implementacién de las herramientas tecnoldgicas para poder conocer de una manera
dinamica e innovadora los procedimientos administrativos que se realizan en la empresa;
ademas de una app que consiste en facilitar las herramientas que necesite el trabajador dentro

de la empresa.

Palabras clave: Compromiso laboral, compromiso afectivo, compromiso de continuidad y

compromiso normativo
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Abstract

The present research entitled “Implementation of technological tools to strengthen
the work commitment of the collaborators in a telecommunications regulatory entity, Lima
2021"; had the objective of proposing strategies to improve the work commitment of the
collaborators in the area of the Technical Secretary of Solutions and Claims (STSR); for this
purpose, its purpose is to improve the identification and loyalty of people towards the

institution.

On the other hand, the method applied in the research was inductive and deductive,
under a mixed approach; where the study was conducted through a comprehensive level
projective research with a sequential explanatory design; for this purpose, a population of
110 collaborators was considered where a sample of 50 people was taken for the analysis of
this study also to collect the information, programs such as Excel were used for the
quantitative data of the questionnaire followed by Atlas Ti to analyze the qualitative results
that were made to the 3 informant units of the company and the SPSS program that allowed

to verify the reliability of the instrument.

Taking into consideration the problem under study that was analyzed in the
telecommunications regulatory entity, it was possible to identify the shortcomings that affect
labor commitment for which a series of strategies were proposed, one of which is the
implementation of technological tools to be able to know in a dynamic and innovative way
the administrative procedures that are carried out in the company; in addition to an app that

consists of facilitating the tools that the worker needs within the company.

Key words: Work commitment, affective commitment, continuity commitment and
regulatory commitment
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Introduccion

Para la presente investigacion titulada “Implementacion de herramientas
tecnoldgicas para fortalecer el compromiso laboral de los colaboradores en una entidad
reguladora de telecomunicaciones, lima 20217, el cual tiene como objetivo proponer
estrategias para mejorar el compromiso laboral para ello el trabajo de investigacion se
desarroll6 mediante los siguientes capitulos que habla de cada uno de los procedimientos

para la realizacion de esta tesis:

Con respecto al capitulo I, se identificé el problema y se planteo el objetivo general
para lograr resolver el problema mediante alternativas de solucion; no obstante, la
investigacion se justifica en comprender los motivos que inciden en el compromiso laboral
de los trabajadores; con ello, el estudio investigado contd con algunas limitaciones de
tiempo, espacio y recursos debido a las restricciones por la coyuntura que atraviesa nuestro

pais.

Por otra parte, en el capitulo 11 se contempld en el marco teérico los antecedentes
internacionales y nacionales que investigaron la misma problematica de estudio; asimismo
en las bases teoricas se definid las teorias que inciden en el compromiso laboral y a su vez
los conceptos sobre las herramientas tecnoldgicas que viene hacer la categoria solucién, para

fortalecer el compromiso de los trabajadores de la empresa.

A continuacion, en el capitulo I11, se utilizé el método inductivo y deductivo que
permite analizar la informacion de una manera mas profunda, asimismo la investigacion esta
bajo un enfoque mixto mediante una investigacion proyectiva de nivel comprensivo;
ademas, el disefio que se manejo en la investigacion es explicativo secuencial; para ello se
considerd una poblacion de 110 personas en donde la muestra seleccionada fue de 50
personas, para hallar el grado de compromiso laboral que tienen los trabajadores, se emple6
los instrumentos del cuestionario y la guia de entrevista, para formular las preguntas que nos
ayudara a analizar cada respuesta; para ello se consider6 la validacion de varios expertos
para garantizar la congruencia del planteamiento de las preguntas y se verificd la

confiabilidad de resultados por medio del SPSS para el andlisis de los datos.

17



En el capitulo IV, mediante la presentacion de los resultados obtenidos por medio de
gréaficos elaborados por el programa de Excel se identificé la situacion real que perciben los
trabajadores dentro de la empresa, asimismo se evidencio los problemas criticos por medio
del Pareto; por otro lado, con el programa atlas ti se aporto en la recoleccién de informacion
cualitativa que se realizaron a los entrevistados; no obstante, se elabord6 mediante una
propuesta tecnoldgica, con el fin de ayudar a fortalecer el compromiso laboral y se
elaboraron varios entregables que permitieron reforzar la propuesta de mejora; con ello, se
pretende crear un antecedente que permita a las demas empresas considerar los factores que

inciden en el compromiso laboral del trabajador.

Finalmente, en el capitulo V se formulo varias conclusiones mediante los resultados
obtenidos y la triangulacion realizada de ambos datos cuantitativos y cualitativos en
referencia al estudio sobre el compromiso laboral que tienen los trabajadores de la entidad
reguladora de telecomunicaciones, para ello se plante6 varias recomendaciones que
favorezcan a la entidad como a los colaboradores con el fin de lograr un compromiso

constante dentro de la empresa.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Con respecto al tema de compromiso laboral en las distintas empresas a nivel global,
el organismo de trabajo internacional expuso mediante un informe, las relaciones sociales
en los centros de telecomunicaciones, en donde se buscé promover el didlogo social y el
compromiso de los empleadores y empleados, mediante una plataforma comdn en donde
expresaron sus opiniones y lograron consensos Yy relaciones estructuradas con diferentes
puntos de vista y ayudd a obtener una mejor productividad y desempefio en los procesos de
trabajo. Por otro lado el compromiso laboral en las empresas, influenciados por los desafios
gue enfrentan estas empresas de telecomunicaciones, tales como la baja remuneracion,
rotacion de personal, la sobrecarga laboral y las horas extras no remuneradas; por esta razon
se optd por mejorar las condiciones de los trabajadores y los servicios de telecomunicaciones
asi como elaborar directrices y metodologias por medio de politicas y estrategias para

mejorar el crecimiento de la empresa (Organizacion Internacional del Trabajo, 2015).

Se realiz6 una investigacion sobre el compromiso laboral en Centroamérica,
Sudamérica y Espafia, en donde se empleo el método cuantitativo mediante encuestas para
la recoleccion de informacion y se evidencié el incremento de presiones competitivas a nivel
laboral y la inestabilidad que tiene los trabajadores dentro de las empresas; asimismo en la
actualidad el tema compromiso laboral ha variado su concepto para el empleado ya que se
asocia a la productividad laboral y no a la integracion del colaborador dentro de la empresa.
Es por ello que se revalud el concepto de compromiso laboral desde otra perspectiva en
donde sea un valor simbdlico e importante para las empresas y el trabajador, cambiando asi
la cultura organizacional y acercandose mas al trabajador con la empresa y logrando una
conciencia colectiva y una mejor relacion de trabajo, donde se establezca la estabilidad

laboral y emocional (Instituto de Seguridad Bienestar Laboral, 2021).

Por otra parte, a nivel nacional en Per(, en la Municipalidad de la Punta se realizé un
plan del compromiso laboral y clima organizacional con sus colaboradores, con la finalidad
de ayudar a los trabajadores a identificarse con la visién y misién de la entidad, contando
con propositos estratégicos, fomentando valores, para conseguir el compromiso y logro de
los objetivos de la empresa; ademas se busco crear un ambiente agradable, para que el

trabajador se sienta motivado y potencie su desarrollo profesional e impacte positivamente
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en los resultados de la organizacién; por otra parte el presente plan de gestion, se realizé en
tres fases; la primera fue identificar los elementos que inciden en el compromiso, la segunda
fue analizar si existe una cultura organizacional en donde apliquen los trabajadores el
compromiso laboral, finalmente en la tercera fase, se revisd y midié los resultados de las
acciones realizadas, a fin de mantener los procesos controlados y alineados con las demés
unidades orgénicas manteniendo un 6ptimo compromiso laboral y se reflej6 en los

indicadores de la empresa. (Municipalidad de la Punta, 2021).

De la misma manera en la Entidad reguladora de telecomunicaciones se encontraron
tres problemas principales relacionados al compromiso laboral, el primer problema fue la
ausencia de compromiso para cumplir las metas establecidas por el area y el trabajador no
se siente identificado con la empresa y no aumenta su desempefio y productividad laboral.
El segundo problema fue la remuneracion, debido a que el trabajo que se realiza no justifica
la paga recibida, es por ello que los trabajadores solo se limitan a realizar sus funciones y no
brindan el valor agregado a su labor, ademas la empresa no cuenta con una escala de igualdad
de salarios que permita al trabajador sentir que la empresa lo trata por igual; y el tercer
problema fue la falta de empatia hacia nuestros compafieros, lo que ocasiona que haya una
actitud negativa que influye en los demés para no solidarizarse en apoyar a los compafieros

de trabajo.

1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general

¢ Como mejorar el compromiso laboral de los colaboradores del area de la Secretaria
Técnica de Solucién y Reclamos (STSR) en una entidad reguladora de telecomunicaciones,
Lima 20217

1.2.2 Problemas especificos

¢Cual es la situacion del compromiso laboral de los colaboradores del area de la

STSR en una entidad reguladora de telecomunicaciones, Lima 2021?

¢Cudles son los factores de mayor incidencia en el compromiso laboral de los
colaboradores del area de la STSR en una entidad reguladora de telecomunicaciones, Lima
20217
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1.3 Objetivos de la investigacion
1.3.1 Objetivo general

Proponer estrategias para mejorar el compromiso laboral de los colaboradores del
area de la Secretaria Técnica de Solucion y Reclamos (STSR) en una entidad reguladora de

telecomunicaciones, Lima 2021.
1.3.2 Objetivos especificos

Analizar la situacion del compromiso laboral de los colaboradores del area de la

STSR en una entidad reguladora de telecomunicaciones, Lima 2021.

Identificar los factores de mayor incidencia que tienen los colaboradores del area de
la STSR con el compromiso laboral en una entidad reguladora de telecomunicaciones, Lima
2021.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Tebrica

Con respecto a la investigacion se considerd las teorias administrativas, ya que tienen
relacion con la categoria problema; por ello se planted estas 3 teorias importantes para la
problematica de estudio, el cual se inicia con la teoria clésica de la administracion de Fayol,
en donde el autor sefiald que las empresas deben estar estructuradas jerarquicamente y contar
con las funciones definidas para cada area, para un buen control y supervisién de los
procesos; asimismo esté teoria se esta basando en los 14 principios de la administracion,
que sirve para lograr la eficacia y compromiso de los trabajadores dentro de la empresa.
También se contd con la teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo, en donde estudia
la conducta de las personas dentro de su entorno laboral, asimismo sostuvo tomar en cuenta
los factores que influyen en la motivacion, para asi crear una cultura organizacional y
conseguir mejorar el compromiso laboral en el personal de la empresa. Finalmente, la teoria
del comportamiento organizacional se enfoc6 directamente en el factor humano ya que se
profundiz6 cémo es la relacion laboral con los otros miembros de la empresa; por ello se
analiza como estas teorias influyen en la motivacion del trabajador dentro de la empresa,
para lograr el mejor desarrollo de sus actividades y mejorar su capacidad productiva dentro

de la institucién.
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No obstante, ante los vacios tedricos producto de la investigacion realizada hacia la
propuesta de mejora se sostuvo en tres teorias adicionales que reforzaron los objetivos de
esta propuesta, para ello se considerd la teoria General de los Sistemas, el cual habla de los
cambios tecnoldgicos que esta trayendo el mercado actual y en donde el individuo tiene que
estar dispuesto acoplarse a estos nuevos procesos con ayuda de la tecnologia; asimismo
también se considerd la teoria conductista, en donde habla de la personalidad, emociones y
la conducta que tiene la persona segun el ambiente en donde se encuentra influenciado
positiva 0 negativamente; por otro lado, la teoria del aprendizaje habla del estimulo que
causa una respuesta, el cual se repite siempre y cuando este estimulo sea beneficioso para la
persona dentro de su entorno familiar o laboral; obteniendo asi un mayor empefio en las

actividades que realiza.
1.4.2 Metodolégica

La presente investigacion se llevo a cabo, mediante el método proyectivo-mixto, se
contd con una poblacién de 110 trabajadores dentro de la empresa de telecomunicaciones,
fue aplicada a una muestra de 50 colaboradores para realizar la encuesta, con el fin de recabar
informacion que brinde el aporte necesario para esta investigacion; también se realizé la
entrevista para identificar cuales fueron las causas del problema y proponer mecanismos de
mejora; asimismo la investigacién se centr6 en el sintagma holistico el cual permitié
examinar los datos tantos cualitativos como cuantitativos en base a un enfoque mixto, este
método enfatizd en los datos mas recurrentes de la informacidn para precisar el detalle del
problema de investigacion. Para ello se utilizo el instrumento de la entrevista a los tres
trabajadores seleccionados por su cargo dentro del area de la entidad reguladora de
telecomunicaciones para definir la categoria problema sobre el compromiso laboral de los
colaboradores con la finalidad de implementar estrategias de mejora para fortalecer el
compromiso laboral que tienen los trabajadores dentro de la empresa y lograr cuantificar el

nivel de compromiso que tienen con respecto a sus labores que realizan dentro de la empresa.

1.4.3 Préctica

La investigacion de este estudio, se llevara a cabo bajo la categoria problema del
compromiso laboral ya que es una de las problematicas mas comunes que hay dentro de la

empresa reguladora de telecomunicaciones; asimismo, se evidenciara la relacién o contraste
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sobre los cambios tecnoldgicos que llevan al trabajador a capacitarse o resistirse al cambio;
ademas, el tipo o manejo de organizacion que tienen los trabajadores al llevar a cabo los
procesos administrativos sin un debido control y supervision; es por ello, que se espera con
esta investigacion fomentar entre los trabajadores una cultura de compromiso laboral; para
ello se utilizara los 14 principios de la administracion para poder llevar un mejor control de
las gestiones administrativas e implementar una metodologia de feedback y brindar
capacitaciones que permitiran mejorar el desarrollo profesional del trabajador y obtener un
compromiso afectivo dentro de una cultura organizacional y asi se pueda identificar la raiz
del problema y plantear alternativas de solucion con la finalidad de minimizar las falencias
0 mejorar los aspectos positivos que tienen dentro de la empresa reguladora de
telecomunicaciones y se pueda mejorar el compromiso laboral de los trabajadores dentro de

la empresa.
1.5 Limitaciones de la investigacion
1.5.1 Temporal

Debido a que la tesis se realizo en cinco meses desde agosto a diciembre de 2021,
fue muy poco el tiempo para recolectar mayor informacién que enriqueciera la investigacion

de la problematica planteada.
1.5.2 Espacial

La investigacion se llevd a cabo en la sede principal ubicada en el distrito de San
Borja, en donde la Entidad Reguladora de Telecomunicaciones abarca a nivel nacional todo
los cuestionamientos, incumplimiento y quejas por parte de los usuarios ante las empresas

operadoras.
1.5.3 Recursos

Los recursos que se utilizo en la elaboracion de la tesis son el internet y los programas
virtuales que permitio llevar a cabo la investigacion de forma no presencial a los trabajadores
de la entidad.
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CAPITULO IlI: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales

En Colombia, Gutiérrez y Rico (2019) se realiz6 un estudio de investigacion
mediante una tesis sobre el compromiso organizacional y nuevas formas de trabajo dentro
de la empresa. Asimismo el objetivo de la investigacion fue caracterizar el grado de
compromiso organizacional que mostraron los empleados hacia la empresa donde trabajan;
la investigacion se realizo aplicando el método cuantitativo no experimental, desde una
perspectiva empirico-analitica, de tipo transversal y descriptivo-correlacional, se aplicé a
una muestra de 270 empleados de empresas colombianas publicas y privadas en el cual se
utilizo una serie de items y cuestionario, para la recoleccion de datos cuantitativos. Con ello
se obtuvo como resultado del analisis ANOVA, que el compromiso laboral obtuvo un nivel
significativo de 0.50 y se concluy6 que no hay diferencias entre el compromiso laboral y las

formas de trabajo que tienen los colaboradores dentro de las organizaciones.

En Ecuador, Salazar (2018) realizO una investigacion sobre la relacion entre
satisfaccion laboral y compromiso organizacional en una entidad pablica ecuatoriana. Para
ello su objetivo fue identificar si la variable satisfaccién laboral tenia relacion con el
compromiso organizacional; con respecto a la investigacion se realizé6 mediante un enfoque
cuantitativo, aplicado a 290 empleados de la entidad; ademas para hallar la relacién se realizo
la prueba chi-cuadrado mediante el cuestionario S20/23 y el cuestionario TCM, también se
elaboré encuestas mediante la plataforma de Google Drive y la herramienta estadistica
DYANE version 4. Ademas, se obtuvo como resultado, que la satisfaccion laboral logro un
70.96% mientras que el compromiso es de 69.91%, en donde se encontré relacion
significativa entre ambas variables. Se concluyd que ambos resultados de estas variables
tienen influencia en los trabajadores mediante las percepciones intrinsecas, como problemas

externos a lo laboral, por lo que se planted condiciones especiales a los trabajadores.

En México, Ortiz (2018) mediante un estudio de investigacion con relacién al estrés
laboral y su impacto en el compromiso organizacional en una empresa de
telecomunicaciones, su objetivo de la investigacion fue prevenir y detectar los factores que
afecten a los trabajadores, esta investigacion se realiz6 mediante un disefio no experimental
y una investigacion de campo, para la técnica de muestreo probabilistico se utiliz6 una
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muestra de 30 empleados y se obtuvo como resultado que existe relacion entre ambas
variables de estrés laboral y compromiso organizacional con resultados favorables. Ademas,
se concluyd que la empresa debe realizar cambios internos y externos que favorezcan y

mejoren el buen rendimiento de sus trabajadores.

En Ecuador, Arcos (2017) efectud un estudio de investigacion mediante una tesis de
la sobrecarga de trabajo y su efecto con el compromiso organizacional en la gerencia de
negocios en una empresa de telecomunicaciones, el objetivo de la investigacion fue
determinar la influencia que tiene la sobrecarga laboral en el compromiso organizacional, la
investigacion se realizd mediante un enfoque cuantitativo, aplicando el método estadistico
de regresion lineal de tipo descriptivo en donde se utiliz6 una muestra de 349 empleados;
ademas se utiliz6 como herramienta la encuesta de sobrecarga laboral y compromiso
organizacional. Se obtuvo como resultado que el nivel de sobrecarga laboral es medio-bajo
y el compromiso tuvo un nivel medio, por lo que se evidenci6 que el compromiso es el mas
continuo dentro de la empresa. Se concluyd que la sobrecarga laboral tiene relacion con el
compromiso laboral, ya que mientras la carga de trabajo sea mayor mas se ira reduciendo el
compromiso de los trabajadores ya que ellos tienen la percepcion que no son valorados,
porque la empresa no considero el aspecto personal.

En Argentina, Marsollier y Expdsito (2017) realizaron un estudio sobre los valores y
el compromiso laboral en el sector publico. Para la cual el objetivo de la investigacion fue
analizar el perfil axioldgico de los trabajadores en relacién al compromiso laboral que hay
en el sector publico, la investigacion fue realizada mediante un enfoque cuantitativo en
donde se utiliz6 una muestra de 147 trabajadores ademas para la recoleccién de datos se
aplicd un cuestionario de valores en el trabajo EVAT 30y los indicadores segin UWES. Se
obtuvo como resultado que hay relacion entre ambos instrumentos de recoleccidn de datos
para la investigacion por lo que se concluyé que es de importancia recuperar la centralidad
de los valores personales y organizacionales, para motivar e incentivar la forma de realizar
el trabajo en pro del desarrollo de una organizacion saludable con trabajadores

comprometidos.
2.1.2 Antecedentes nacionales
Camarena de la Cruz (2020) realizaron la tesis sobre el compromiso organizacional

de la ultima década con una revision sistematica Lima 2020, teniendo como objetivo
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desarrollar una revision sistemética del compromiso organizacional en empresas nacionales
e internacionales del 2010 al 2020, la investigacion fue realizada mediante un enfoque
cuantitativo y un proceso secuencial y estructurado, fue de disefio cualitativo narrativo y de
corte transversal, tomando como muestra 24 fuentes de informacion tales como: articulos,
revistas y tesis de 2010 a 2020 a las empresas e instituciones sobre el tema relacionado a la
investigacion. Como resultado se encontr6 13 fuentes relacionadas al alto grado de
comprension en el &mbito afectivo y moral del colaborador de la empresa. Se concluy6 que
el compromiso tiene influencia en el aspecto econdémico, perspectivo y moral de los

trabajadores.

Saldarriaga (2020) mencioné en su investigacion sobre la relacion que hay entre el
empowerment y el compromiso laboral en una entidad pdblica de Piura 2019, teniendo como
objetivo determinar la relacion entre el empowerment y compromiso laboral. La
investigacion tuvo un enfoque correlacional cuantitativo, no experimental, transversal en
donde se aplicaron para la recoleccion de datos cuantitativos el cuestionario a una muestra
de 89 trabajadores de la entidad publica, obteniendo como resultado una afinidad con un
nivel alto entre ambas variables analizadas, confirmando asi la hipotesis de la existencia de
una relacién en comuan dentro de la entidad publica. Es por ello que se concluy6 que existe
un alto grado de empoderamiento el cual esta definido en un 75% y un nivel alto en
compromiso laboral de 88%, lo que refleja que los trabajadores estan logrando su

crecimiento laboral y personal dentro de la empresa.

Mendoza (2019) realiz6 la tesis sobre la motivacion laboral y compromiso
organizacional en los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones de Lima 2019,
teniendo como objetivo determinar la relacion que hay entre la motivacion y el compromiso
laboral en los trabajadores. La investigacion lo realiz6 mediante un disefio descriptivo
correlacional en donde se utiliz6 una muestra de 203 empleados del rango de las edades de
18 hasta los 50 afios, aplicando como instrumentos de evaluacion: EI R-Maws de motivacion
laboral y prueba de Meyer y Allen, para la recopilacion de informacion, obteniendo como
resultado que la motivacion laboral y el compromiso organizacional mantienen una relacién
positiva y de nivel bajo. Asimismo, se concluyd que existe una relacion reciproca entre
ambas variables de manera positiva a pesar que tiene un nivel bajo debido a que las empresas
de telecomunicaciones tienen una gran carga de trabajo lo que genera presion y saturacion

del trabajador lo que se ve reflejado en los resultados.
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Flores y GOomez (2018) determinaron en la tesis sobre el apoyo organizacional
percibido y el compromiso organizacional en una empresa privada de Lima 2018, teniendo
como objetivo determinar la correlacion entre ambas variables de apoyo y compromiso
organizacional dentro de la empresa. La investigacion fue realizada mediante un enfoque
estructurado para estudiar variables con un disefio cuantitativo de tipo no experimental de
correlacion simple, tomando como muestra a 153 asesores telefonicos utilizando como
instrumento la escala de apoyo organizacional percibido por Eisenberger y la escala de
compromiso organizacional de Meyer y Allen, obteniendo como resultado que se debia
plantear una nueva estructura bidimensional que tenga coherencia con la teoria planteada.
Se concluy6 que el apoyo y compromiso organizacional cuentan con una relacion positiva;
no obstante, si el trabajador presenta una percepcion negativa abandonaria el puesto de

trabajo.

Cabanillas (2018) plante6 en su trabajo de investigacién sobre la motivacion del
personal y su influencia con el compromiso laboral (Engagement) en una empresa privada
de telecomunicaciones en Cajamarca 2018, su objetivo fue determinar la influencia de la
motivacion de los trabajadores ante el compromiso laboral en la empresa, la investigacion
tiene un disefio transversal no experimental, de tipo descriptivo correlacional, enfoque
cuantitativo, ademas se aplicé un método inductivo y analitico sintético en una poblacién de
30 personas el cual se utilizé como instrumento el cuestionario y la encuesta y se obtuvo
como resultado que existe poca motivacion por la baja salarial con un 67%, lo que manifiesta
que los trabajadores buscan otras oportunidades laborales; por lo que se concluyé que el
compromiso laboral y la motivacion del personal tiene relacion directa y que la empresa

debe realizar un plan de capacitacion para fortalecer las habilidades de sus trabajadores.
2.2 Bases teoricas
2.2.1 Compromiso laboral

De la extensa revision sobre las bases tedricas que se utilizd en esta investigacion se
considerd las siguientes teorias administrativas, para la cual iniciaremos con la teoria clasica
de la Administracion de Henry Fayol, el cual se caracteriza por un enfoque prescriptivo y
normativo, el trabajador debe alinearse segun los principios generales de la administracion,
para lograr la eficiencia mediante una organizacion estructurada por jerarquia y funciones,

que permitan distribuir el trabajo a realizar; asimismo en la actualidad siguen siendo
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aplicadas por las empresas de acuerdo a distintas circunstancias o situaciones; ademas,
plantea que las organizaciones requieren de elementos y principios para fortalecer el talento
humano y mejorar el funcionamiento mediante esquemas logicos ya definidos; por otra parte,
el autor menciona que es preciso destacar el esfuerzo en difundir los conocimientos
administrativos en todas las capas de la poblacion; para ello se basa en una organizacion
formal, con un enfoque clésico organicista y las empresas deben tener una estructura
organizacional que se divida por funciones de forma horizontal o vertical, permitiendo
visualizar el ejercicio administrativo, para un mejor cumplimiento de sus actividades,
apoyandose de los 14 principios planteados en la teoria (Chiavenato, 2014; Espinoza, 2009;
Ramos y Triana, 2007).

Cabe destacar que esta teoria se incluyd en la investigacion porque permitid
distinguir y enfatizar dentro de su estructura y funciones el lograr la eficiencia de los
trabajadores mediante las seis operaciones administrativas que detallo Fayol dentro de la
organizacion que es el area técnica, comercial, financiera, seguridad, contabilidad y
administrativa; que sirve para trabajar en conjunto segun las funciones que conlleva cada
area para optimizar los procesos administrativos y lograr los objetivos de la empresa
mediante un compromiso laboral favorable que permita que cada uno de los trabajadores de
la empresa logre su desarrollo profesional y personal (Chiavenato, 2014; Espinoza, 2009;

Ramos y Triana, 2007).

Para ello se utilizo la teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo que se empefié
en humanizar a la empresa, poniendo énfasis en la organizacién informal, los enfoques
participativos y la preocupacién por la satisfaccion en el trabajo de los empleados, con el
objetivo de romper el excesivo control jerarquico y fomentar la autonomia del trabajador;
ademas ha tomado lugar en la industria por las formas particulares de interaccion, desde las
relaciones formales hasta las informales, en donde se concentra la autodependencia y en la
articulacion organica de los seres humanos con la naturaleza, tecnologia y desarrollo
empresarial, permitiendo a las empresas tener una perspectiva humanista de sus empleados;
en donde analiza los efectos e influencia que tiene las relaciones humanas sobre los
trabajadores y los efectos positivos que conlleva tener una buena relacion y cooperacion para
evitar conflictos sociales y personales dentro de la empresa, ademas el estudio comprobé
que la integracion y el compromiso social aportan en el beneficio de la empresa; es por ello

que se incluyo en la investigacion ya que permitié concientizar a las entidades o empresas,
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sobre el factor humano, el cual es importante para el crecimiento de ellas; ademas la
importancia del estado de animo del trabajador que influye en su desempefio y compromiso
laboral; es por ello que con esta teoria se enfatizo los aspectos emocionales y no racionales
del comportamiento de las personas dentro de la empresa. (Chiavenato, 2014; Hernandez,
2011; Ramos y Triana, 2007).

Seguidamente, la teoria de las relaciones humanas de Mayo, demostrd6 mediante
estudios realizados sobre la productividad de los empleados bajo las condiciones fisicas en
las que realizan sus actividades, lo que influye en su compromiso para ejecutar sus funciones;
no obstante, el autor sefiala que las empresas deben considerar programas de personal, tales
como capacitaciones, promociones de ascensos Yy beneficios adicionales que permitan
reforzar las relaciones de la empresa con sus colaboradores; asimismo estas acciones
permiten contribuir con las relaciones interpersonales y crear un cambio positivo en los
miembros de la organizacién; por otro lado esta teoria tiene un amplio contenido con el
liderazgo, la conducta humana, con el fin de realizar un cambio organizacional que permite
mejorar las actitudes y motivaciones de los colaboradores dentro de la institucion (Mayo
citado en Soria, 2004).

Con respecto a la teoria del comportamiento de Herbert, el autor mencioné que las
organizaciones construyen el comportamiento de sus trabajadores, mediante diferentes
situaciones que los lleva a tomar una actitud positiva o negativa dependiente del entorno
donde se encuentren, asimismo frente a temas que necesiten resolver, los trabajadores
tomaran accion en conjunto con el equipo de trabajo para buscar una solucion; por otro lado
los sentimientos que se desarrollen a lo largo de su estancia en el ambiente laboral los lleva
a adoptar un comportamiento similar a los estimulos que perciben; es por ello que esta teoria
es muy importante para la investigacion ya que permite conocer las diferentes situaciones en
donde se encuentra el trabajador y por medio de sus relaciones sociales logra influir en su

comportamiento organizacional (Herbert citado en Estrada, 2006).

Para finalizar, se determino la teoria del comportamiento organizacional de Herbert,
en donde el autor confronta y crea nuevos conceptos sobre las teorias antes mencionada;
ademas, explico el como funciona la racionalidad humana y su influencia que tiene con el
entorno donde se encuentra; el cual tiene como consecuencia, la manifestacion de la
conducta del individuo y como puede dirigir los grupos de trabajo que estan conformados

dentro de la empresa, para una mejor fluidez en sus funciones; por otro lado el autor
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mencionod que a finales de la década de los cuarenta con la redefinicion total de conceptos
administrativos, relaciones humanas y teorias clasicas, en donde discrepa y plantea nuevos
conceptos, se menciona que el nivel del compromiso laboral se puede elevar por
determinacion personal, aplicando estandares individuales u organizacionales mas elevados
para crear los niveles de integracion y motivacion en los equipos de trabajo deseado (Ibarra,
2020; Chiavenato, 2007; Hellriegel y Slocum, 2005).

Por ello esta teoria se incluy6 en la investigacion, para ayudar a las empresas a tomar
decisiones mas acordes con lo que el trabajador necesita recibir por parte de la empresa, sin
basarse en solo normas y reglas, ser mas empatico y tomar en consideracién el lado humano
del trabajador para que sienta que es parte fundamental de la empresa, asimismo que su
empleador se preocupa por sus necesidades y por su desarrollo profesional logrando
fortalecer el comportamiento laboral y consigue que los colaboradores realicen sus labores
mas motivados, bajo los planteamientos de la empresa y con mayor compromiso en sus

funciones.

La investigacion sostuvo que la categoria problema es el compromiso laboral, el cual
es un factor importante que los empresarios tienen que tomar en cuenta dentro de su
organizacion y si el entorno laboral es favorable y se cumple con los beneficios y propuestas
de mejora para el trabajador esto sera favorable ya que generara buenos resultados por parte
del trabajador, por sentirse parte esencial para la empresa; ademas este compromiso es una
actitud que adoptan los empleados debido a la flexibilidad laboral y las capacitaciones que
la empresa brinda para continuar desarrollandose profesionalmente y logrando asi que se
pueda trabajar de manera sincronica para el éxito de la empresa, las organizaciones fomentan
la integracion e identificacion de sus empleados para lograr un comportamiento
incondicional y un apego emocional favorable, con el fin de conseguir un buen desempefio
laboral y compromiso dentro de la empresa (Arias, 2017; Fields, 2013; Amoroés, 2007,
Meller y Allen, 1997; Becker, 1960).

De la misma manera, el compromiso organizacional se define como un estado
emocional que tiene la persona por sentirse parte de la empresa, lo que también demuestra
en una disposicion desinteresada por esforzarse al maximo en sus labores y recibir en
beneficio de su esfuerzo un reconocimiento que lo motive a continuar desarrollando un
compromiso positivo y este vinculo que se desarrolla por el reconocimiento de su esfuerzo

se ve reflejado en su lealtad con la organizacién y en un proceso continuo para lograr el éxito
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personal y de la empresa; este compromiso laboral dentro de la empresa es un estado
psicologico que tiene la persona con relacién a la percepcion que desarrolla en base al
entorno laboral donde se encuentra, es por ello, que el ambiente donde se encuentra el
trabajador en crucial para lograr un buen compromiso laboral (Dominguez, Ramirez y
Garcia, 2013)

Por otro lado, el compromiso organizacional esta ligado a la identificacion con la
empresa, ya que sienten que son parte de ella por el interés que la empresa ha tenido con su
personal creando asi una fuerte conexion que permitié mejorar la eficacia y compromiso de
sus labores dentro de su &rea de trabajo, ademéas se logré obtener un comportamiento
incondicional que favorece a la empresa aumentando positivamente los niveles de
productividad. Para finalizar este compromiso también va de la mano con el trabajo en
equipo y todos los trabajadores se encuentran sincronizados con sus funciones para alcanzar
un objetivo en comun en aras del éxito profesional y personal; asimismo esta actitud se debe
a la importancia que ha tomado la empresa para garantizar un ambiente favorable para el
trabajador y ofreciéndole mejores condiciones de trabajo, con el fin de lograr un valor
emocional positivo y conseguir un alto nivel en su compromiso laboral de la empresa (Arias,
2017; Fields, 2013; Amor6s, 2007; Meller y Allen, 1997; Becker, 1960).

Ademas, se manifiesta que el compromiso laboral, esta influenciado con el clima
organizacional que prevalece en la institucién y tiene como objetivo brindar a los
colaboradores calidad de vida para motivar al personal y conseguir el compromiso deseado
por la empresa, los empleados se desenvuelven dentro de su entorno segun el nivel de
formacion que tuvieron, la experiencia con la que cuentan para lograr sus objetivos, el cual
es una tarea muy exigente con gran complejidad que al final se concluye en un buen
compromiso dentro de la empresa. En concreto, es fundamental tener claro que las
percepciones definen el compromiso de cada personal, es por ello que las empresas deben
estar pendientes de cada situacidén que se presente con el personal, para buscar soluciones
que permitan un constante compromiso laboral positivo para la institucion (Soberanes y de
la Fuente, 2009).

Seguidamente, el compromiso en una organizacion buscd realizar mediante
diagnosticos la preservacion del bienestar social y el desempefio del colaborador con la
finalidad de identificar la responsabilidad social en conjunto con las actividades que se

realiza en la empresa; por ello, el autor determina la motivacién como el origen del desarrollo
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de las actividades, ya que es el propésito de satisfacer una necesidad; el cual viene a ser el
motivo del comportamiento de cada persona dentro de la organizacion (Franklin y Krieger,
2011).

De forma similar, el compromiso organizacional es de gran importancia para las
empresas ya que mediante un andlisis se logro identificar los factores que inciden en este
compromiso, los cuales son la comunicacion interna, interés sobre el desarrollo profesional
de los trabajadores, equilibrio emocional entre el trabajo y lo familiar, ademas, este
compromiso puede variar segun el vinculo que se va desarrollando dentro de la institucion,
este compromiso tiene tres dimensiones que son el compromiso afectivo que va en funcion
a las emociones que desarrolla la persona, el compromiso de continuidad que se define como
la obligacion de permanecer en la empresa ya que no cuenta con otra opcion que le permita
cambiar de trabajo y para finalizar esta el compromiso normativo que habla de la lealtad
laboral hacia la empresa, pero que en el fondo se siente obligado a continuar dentro de la
empresa debido a las posibilidades de crecimiento profesional que le brinda la organizacion
(Ruiz de Alba, 2013).

Ademas, el compromiso laboral se encontré comprendido por tres subcategorias,
para ello se menciono6 el compromiso afectivo que es la conexion emocional que tiene la
persona con la empresa, debido a muchos factores que hicieron posible el desarrollo de esta
afinidad y deseo de ser parte de la empresa donde laboran; asimismo se describe el
compromiso afectivo como un apego e identificacion con la organizacion, lo que genera
satisfaccion al empleado, por ende este comportamiento se relaciona con el entorno positivo
de la empresa, logrando un compromiso afectivo; asimismo el trabajador apoya en los
momentos que la empresa requiera de su ayuda para solucionar algin caso; es por ello que
conforme a lo planteado en la investigacion, el compromiso afectivo del trabajador tiene
afinidad directa con la empresa, para su desarrollo profesional, asi como el deseo de ser
considerado parte fundamental de la empresa; ademas se menciond que existe una relacion
de apego emocional, debido al sentimiento de gratitud y satisfaccion que presenta el
empleado; por otro lado, se indicd que este compromiso se debe al ambiente laboral en donde
realiza sus funciones el trabajador lo que influye en su compromiso afectivo (Meyer y Allen,
1997, Fields, 2013; Arias, 2017).

Por otra parte, se determino el compromiso de continuidad, el cual se refiere al no

perder todo lo que el trabajador ha logrado en la empresa, lo que hace cuestionar que desee
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irse a otro centro laboral y permanezca donde esta ahora, este compromiso se encontrd que
puede estar influenciado en las presiones que realiza la empresa para coaccionar al trabajador
de no retirarse y seguir trabajando, el autor comenta que no hay hallazgos que relacionan el
bienestar personal con la permanencia en la empresa en donde la presion puede ocasionar
que se vea forzado mantener una postura sensible y se sugestione el trabajador en sus labores
constantes; es por ello que, el compromiso de continuidad sostuvo que es el tiempo invertido
que tiene el trabajador en la empresa, lo que genera confort y decida su permanencia total;
no obstante este compromiso para otros autores esta relacionado con la inversion que realiz
la empresa con el trabajador, lo que hace que el empleado contintie laborando dentro de la
empresa; por otro lado la estabilidad del trabajo se relaciona con el compromiso de
continuidad laboral, manteniendo una postura de no retirarse de la empresa (Meyer y Allen,
1997; Fields, 2013; Arias, 2017).

Seguidamente, se determin6 que el compromiso normativo es donde menciona el
deber de mantenerse en su puesto de trabajo y se genera de la forma de pensar del trabajador
para seguir en la organizacion, debido al compromiso que tiene con la empresa para lograr
sus objetivos, es por ello que este compromiso normativo en la percepciéon que tiene el
trabajador sobre su empleador en donde reconoce como un deber el hecho de quedarse en la
empresa, debido al tiempo invertido en su crecimiento profesional y facilidades que se le
brinda; por esta razon se entiende que el compromiso normativo es la obligacion que tiene
el trabajador en seguir en su puesto, debido al coste que representd para la empresa en
capacitarlo y brindarle multiples facilidades; por otra parte este compromiso es netamente
personal y el trabajador es quien decide quedarse o no en la empresa, teniendo en cuenta sus
valores y la mision que quiere lograr; asimismo el compromiso normativo es el deber que
tiene el trabajador para retribuir a la empresa por su desarrollo profesional (Meyery Allen,
1997; Fields, 2013; Arias, 2017).

Respecto a los indicadores, que se aplico en la investigacion, estan compuestos de
dos indicadores por cada sub categoria, para ello mencionaremos la identificacion laboral
del empleado; el cual es la importancia y el significado que tiene con el trabajo el
colaborador, en donde involucra satisfaccion y entusiasmo al realizar sus funciones;
asimismo los trabajadores que tienen un nivel alto de identificacion es porgue sienten pasion
por su labor que realiza y mantienen una conexion fuerte con la empresa; asimismo se

determind que los trabajadores que estan mas identificados con la empresa, son los que estan
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MEeNOoSs Propensos a cometer errores por que prima la autoexigencia que tiene el colaborador
dentro de la empresa y en caso ocurriera estos errores serian de menor grado, es por esta
razén que las empresas e instituciones deben preocuparse mas por mantener a sus
trabajadores identificados con la empresa para mantener un compromiso afectivo positivo
(Robbins y Judge, 2009).

Ademas, el sentimiento laboral se conoce como una emocion que expresa el
trabajador dentro de la empresa, segun la valoracion que la empresa tiene con su personal, y
que este sentimiento se produce en consecuencia de la situacion en donde se encuentra
ubicado el trabajador y por ello esto influye en el entorno interno y externo que tiene la
empresa, asimismo en donde las relaciones sociales también juegan un papel muy importante
para el trabajador ya que es donde puede desarrollar sus sentimientos por la
confraternizacion y fortalecer su compromiso afectivo; cabe recalcar que la mayoria de las
personas estan conectadas con sus emociones, por esta razon las empresas deben tomar en
cuenta el sentimiento laboral de sus colaboradores, esto se refiere si la persona se encuentra
estable emocionalmente sus resultados seran beneficiosos dentro de la organizacién, lo que
favorece ambas partes y el trabajador al realizar una conexion con la empresa consigue
mejorar sus labores que realiza logrando asi un indicador positivo para la empresa mediante

su desempefio laboral (Amador, 2003).

Seguidamente, la motivacion salarial consisti6 en lograr alcanzar las metas
propuestas por la empresa con el fin de lograr un incentivo o reconocimiento, esta
motivacidn va de la mano con las actividades que guardan cierto significado para la persona,
lo que se considera como una forma de trabajar de manera autonoma dentro de la
organizacion y realizar un trabajo con dedicacion beneficia al empleado de manera
econdmicay social frente a todo su grupo de trabajo; asimismo una persona bien remunerada
se motiva en realizar su labor con empefio lo que determina que los empleadores brinden
mayor importancia a esta motivacion del trabajador dentro de la empresa, esta perspectiva
también nos lleva a pensar que la motivacion salarial esta relacionado a las recompensas
externas lo que genera la determinacion de trabajar de forma motivada dentro de la empresa;
por otro lado, también se refiere que el estado de &nimo contribuye en realizar sus tareas
hasta terminarlo con el fin de satisfacer y bajar la tensién de haber cumplido con sus metas

satisfactoriamente (Amoros, 2007).
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Asimismo la estabilidad laboral, segin el autor se considerdé como la permanencia o
continuidad que tiene el trabajador para permanecer dentro de su puesto de trabajo, es por
ello que el trabajador cuando tiene un trabajo estable se siente tranquilo, feliz, estable
emocionalmente y ademéas motivado para continuar con sus labores de forma positiva, las
personas que no cuentan con estabilidad laboral dentro de la empresa pueden llegar a sentirse
inseguros, desmotivados, agobiados y esto generaria el bajo compromiso dentro de la
organizacion. Por esta razon, es importante que las empresas tomen en cuenta este indicador
y brinden estabilidad laboral a sus empleados con el fin de garantizar su estabilidad
emocional y puedan generar mejores resultados en el desarrollo de sus actividades,
garantizando asi la continuidad del trabajador dentro de la empresa (Arias, 2017).

De igual modo, la lealtad laboral, nos habla de un compromiso normativo y es
considerada como la fidelidad del empleado por no dejar el lugar de trabajo y continuar con
sus labores dentro de la empresa, su perseverancia se debe al agradecimiento por haber
recibido beneficios que le permitieron desarrollarse profesionalmente en el tiempo de
estancia, esta lealtad es cuestionable y en muchas ocasiones se le conoce como un trabajador
conformista por no querer salir de su zona de confort y buscar otras expectativas
profesionales; por esta razdn, se puede determinar que la lealtad laboral esté vinculada a la
ética del trabajador, el cual construye el comportamiento que permite que el trabajador
persevere y permanezca dentro de la empresa, dicha relacion de lealtad esta formada por la
cultura organizacional y las relaciones interpersonales que desarrolla el colaborador con su

empleador (Amords, 2007).

De la misma manera, la obligacion moral consistio en esencia en la norma moral que
tiene el trabajador dentro de la compafiia y esto determind el caracter obligatorio de continuar
o realizar alguna labor encomendada; asimismo esta influenciado a los valores que forman
a la persona, el cual desarrollan el sentimiento de permanencia dentro de la empresa lo que
da sentido a la obligacion moral y la responsabilidad como algo propuesto por el empleado
y no impuesto por el empleador; por ello la obligacion moral es la presion que ejerce la razén
sobre la voluntad enfrente de un valor; ademas esta obligacion se determina conforme el
individuo hace lo que debe realizar porque esta consciente del bien que esto genera para la

empresa y que esta relacionada con su ética profesional (Possenti, 1997).

Por otra parte, uno de los emergentes que se identifico en la recopilacion de

informacidn cuantitativa y cualitativa es la productividad, en donde se mencioné que es la
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cantidad de trabajo ejecutado en cumplimiento con las disposiciones de la organizacion; para
ello se busca fomentar estrategias que permitan al trabajador realizar sus labores de manera
mas Optima que garantice la productividad en la cantidad como en la calidad de sus
actividades; es por esta razon que la mano de obra es primordial para lograr el cumplimiento
de los objetivos en aras del éxito de la empresa; en conclusién el personal que labora debe
contar con las herramientas necesarias que permitan desarrollar sus habilidades y la empresa
tome acciones necesarias para la retencion del talento humano dentro de las organizaciones
(Pages, 2010).

Seguidamente, la productividad es el rendimiento que tienen los trabajadores el cual
se debe a los factores de contar con los recursos necesarios para el cumplimiento de sus
metas en los plazos establecidos, que la empresa brinde las facilidades para que el trabajador
pueda desarrollarse de forma adecuada, debido a que el recurso humano juega un papel
esencial para la realizacion de las actividades y operaciones que se efectlan en la empresa;
no obstante los sistemas de gestion de calidad han tenido gran impacto positivo para toda la
organizacion ya que han facilitado el rendimiento de sus actividades para lograr una mayor

productividad de manera éptima (Fontalvo, De la Hoz y Morelos, 2017).

De igual importancia, el otro emergente encontrado en la investigacion es la empatia,
el cual esta definido en término coloquial el ponerse en la situacion del otro, en donde la idea
que brinda es pensar que lo que esta pasando la otra persona, también puede ocurrirle a uno;
con esta definicion conceptual, se debe sostener que la empatia es la capacidad que tiene la
persona para comprender a su semejante con el fin de brindarle la ayuda o las herramientas
necesarias para la elaboracion de sus funciones de manera progresiva y eficaz; asimismo, la
percepcion que tiene la persona del otro individuo activa la accién de repetir o imitar la
actividad de la otra persona; a partir de esta concepcion, el autor sostiene ampliar el concepto
de la empatia con relacién a la conducta o postura que toma el receptor para lograr una mejor
fluidez de informacion y atencion oportuna de los requerimientos asignados a cada
trabajador (LOpez, Richaud y Aran, 2014).

Asimismo, la empatia es una variable fundamental, para establecer buenas relaciones
interpersonales en distintos campos donde se encuentre el trabajador, la incorporacién de
esta conducta permite mejorar el desempefio del individuo dentro de la empresa creando a
su vez un pensamiento y comportamiento acorde con las normas éticas establecidas en la

empresa; por otra parte la empatia desarrolla una relacién positiva, logrando con ello resolver
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los conflictos laborales y creando un ambiente o clima favorable para la convivencia de las

personas dentro de la empresa (Navarro, Maluenda y Varas, 2016).

Del mismo modo, la empatia es una conducta que tiene la persona, en donde se coloca
en la posicion del otro, con este concepto las relaciones interpersonales y el vinculo laboral
aumenta y afianza las relaciones sociales y mejora el clima organizacional, esta conducta
puede generarse segun el entorno donde se ha desarrollado el individuo; es por ello que si su
entorno personal no es enriquecedor y permita reforzar su conducta, la empatia no se
desarrolla y el vinculo personal entre la otra persona o grupo de trabajo no se vera reflejado
en el centro donde laboran; con ello se precisa que la empatia es una conducta que se forma
alo largo del tiempo y que se pone en practica cuando surge la situacion en donde es aplicado
y permita brindarle las herramientas o apoyo que su semejante requiera, la percepcion juega
un papel importante y genera que el individuo pueda darse cuenta de la realidad de la otra

persona y le otorgue la ayuda necesaria para el buen cumplimiento en sus actividades.
2.2.2. Herramientas digitales

Con respecto a las teorias que se utilizaron para sostener la importancia de las
herramientas digitales o tecnoldgicas sobre el compromiso laboral, se empled la teoria de los
sistemas de Bertalanffy, en donde el autor determina el surgimiento de nuevas tecnologias
en el mercado y realidades acordes con la modernidad tecnoldgica; se menciona que frente
a la ciencia tradicional la sociedad ha tenido que optar por estos cambios tecnoldgicos y
estructurar su estilo de vida por algo mas complejo y con ello las aplicaciones de
herramientas tecnolégicas en los procesos diarios de las personas, el autor menciona que en
contraste con lo tradicional surgen nuevos conflictos con respecto a la complejidad de estos
sistemas, el cual es un proceso de adaptacion que la sociedad tiene que asumir frente a la
modernidad y los sistemas tienen una cierta complejidad en el perfeccionamiento del
conocimiento, debido a los cambios e innovacion constante que pasan estos sistemas y la
persona tiene que contar con los conocimientos basicos para poder emplearlos en su trabajo
(Soler, 2017).

De esa manera, en la teoria general de los sistemas existe un cambio radical en el
pensamiento cientifico de lo convencional a lo tecnoldgico, esta tecnologia abarca diversas
disciplinas entre una de ellas es el caracter transdisciplinario el cual fue la raiz de la creacién

de la sociedad general de los sistemas; en donde también abarca el estudio de las
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organizaciones y se le conoce al sistema como un todo en donde abarca diversas
herramientas para su aplicacion en cualquier tipo de organizacion mediante modelos de

gestion que permitan desarrollar el sistema de una manera éptima (Peralta, 2016).

Se considerd la teoria general de los Sistemas el cual se planted para darle sentido al
desarrollo innovador mediante una ciencia sistematizada en paralelo con los principios
cognoscitivos de las personas y se da lugar a los cambios del siglo XXI, logrando asi un gran
impacto en los medios de comunicacion, la velocidad de la informacion y la transformacion
rapida que produce los cambios tecnoldgicos con la sociedad, no obstante estos cambios
tecnoldgicos influyen en la sociedad ya sea de una forma positiva o negativa, ya que las
personas tienen que adaptarse e ir junto a los avances tecnologicos, para optimizar e
implementar estos sistemas en su entorno personal y profesional y no quedarse obsoletos en
el manejo de estas herramientas tecnoldgicas que tiene concordancia con la teoria general de
los sistemas (Bertalanffy 1976).

Por esta razon, en la teoria del conductismo de Watson, propone que la psicologia
sea un factor de partida para estudiar la conducta de los individuos, mediante el
posicionamiento de la psicologia como una disciplina cientifica, en donde se estudia la
conducta como el proceso evolutivo que parte desde los animales hasta las personas, ya que
el animal y los individuos tienen una relacién que comparten y que todos los érganos humano
como animal cuentan con caracteristicas similares entre ellas esta la adaptacién a su entorno,
el cual es la genética de los comportamientos manifestados por estimulos previos adquiridos
en el entorno laboral, el autor mencion6 que el enfogue conductismo rompe cualquier brecha
mentalista tradicional ; para ello el estimulo es la causa que provoca el comportamiento que
influenciado por las vivencias adquiridas de su entorno de trabajo se desarrolla en el
colaborador (Patifio, 2018).

De esta manera, se puede decir que la conducta es la causa de una consecuencia; por
ello es una secuencia que implica condicionamiento operante en la persona, en donde no se
tiene certeza si esta conducta puede ser repetitiva o no; por otro lado, se debe precisar que si
la persona tiene un estimulo negativo, ello va repercutir en su conducta y puede estar
controlada ante una serie de estimulos positivos 0 negativos, en donde el individuo o el
animal repiten constantemente como un patron para lograr mantener los lineamientos y su
objetivo es el cumplimiento de las metas para ser reconocido en frente de todos sus

compafieros de trabajo, por consiguiente al recibir un reconocimiento simbolico se logra una
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mejor motivacién y crea un vinculo laboral entre la empresa y el colaborador todo su
esfuerzo brindado para alcanzar y mantener una constancia en el cumplimiento de sus

funciones

Seguidamente, en la teoria del conductismo, el autor realiz6é un andlisis experimental
de la conducta en donde enfatiz6 que la conducta es la expresion que realiza la persona frente
a otro individuo, grupo u objeto que llame su atencion, por otro lado el autor menciona que
esta conducta es expresada segun lo aprendido a lo largo de su vida; es decir, por medio de
experiencias y el entorno en donde se encuentre la persona influye en su conducta, a ello se
le conoce como relaciones entre estimulos y respuestas; razén por la cual esta conducta es
mantenida por sus consecuencias que hacen que el individuo repita constantemente lo que

causo el estimulo (Watson citado en Suarez 2013).

Por otro lado, se considerd la teoria conductista, en donde el autor sostiene que esta
teoria se basa en los procesos mentales que tiene la persona sobre sus ideas y poder de
decision, asimismo sobre sus emociones se basa su comportamiento que se ve relacionado
con la conducta; asimismo en la formacion de la personalidad y en la identidad se relaciona
con los estimulos que recibe la persona; en donde prima la influencia del entorno familiar o
laboral el cual estuvo influenciado la persona, formando asi un estimulo reflejado en la
conducta de los seres humanos debido al entorno donde ha permanecido la persona (Watson
citado en Alvarez 2012).

Con respecto a la teoria del aprendizaje, el autor menciona que el aprender implica
en construir nuestros conocimientos adquiridos y modificarlos seglin los acontecimientos,
creencias y conductas formados a lo largo de su desarrollo personal, los lectores y otros
autores coinciden que el aprendizaje es muy importante para adquirir nuevos conocimientos
que después son aplicados en el entorno personal o familiar, a su vez tiene muchas causas
que ocasionan estos estimulos. No obstante, el aprendizaje son cambios que perduran a lo
largo del tiempo y que modifican la conducta de la persona, asimismo este aprendizaje se
remonta a afos anteriores en donde era parte de una consecuencia del ambiente que rodeaba
a la persona, seguidamente de la ensefianza que creaba ambientes de aprendizaje que ayudan

a las personas a poder desarrollarse dentro de entorno laboral o personal (Shunk, 2012).

Ademas, en la teoria del aprendizaje el autor determind que esta teoria se basa en un

estimulo causado por una respuesta y que la respuesta tiene una consecuencia, ya sea por un

39



refuerzo que aumenta la probabilidad de repeticion en la conducta o un castigo que haga que
este estimulo disminuya, el individuo sabe que recibird una recompensa por determinada
accion que realice, esto genera que la persona tome mayor importancia y empefio en sus
funciones con el fin de obtener este refuerzo que lo motivara a seguir trabajando de manera
constante y con entusiasmo por la empresa (Skinner citado en Arancibia, Herrera y Strasser
2008).

En la presente investigacion se utilizo la teoria del aprendizaje el cual hace énfasis
en considerar los conocimientos previos, ya que ello influye en el aprendizaje de nuevos
conceptos y el factor humano consolida sus conocimientos con la ensefianza superior que
recibe y consolida toda la informacién de manera integral, evitando asi tener un aprendizaje
mecanizado; por otro lado los mapas mentales ayudan en la retencion de informacion y
permite construir un aprendizaje sélido el cual sera aplicado en su entorno en base a sus
conocimientos adquiridos; por otro lado, la vida del individuo es una constante de
aprendizaje diario en donde sus conocimientos estan en construccion progresiva, el cual se
va edificando por etapas segun las experiencias adquiridas y con la repeticién aumenta el
progreso de aprendizaje, ademas, cuando el individuo adquiere nuevas ideas esto se acopla
a los conocimientos previos, generando asi nuevos estimulos y cambios en el aprendizaje
(Matienzo, 2020).

Segun los autores citados, se puede concluir que la teoria del aprendizaje, abarca
varios enfoques tedricos entre ellos esta el aprendizaje por experiencia, con esto se quiere
decir que por medio de estimulos, puede ocasionar un cambio en el comportamiento que
conlleva en adquirir un aprendizaje provocado por esta experiencia; no obstante el
aprendizaje es la transformacion de informacion que recaba la persona y con ello determina
el aprendizaje adquirido y lo desarrolla en habilidades segun el entorno donde haya estado

el individuo.

El plan consiste en la implementacion de herramientas tecnoldgicas, para ello el uso
de estas herramientas han modificado los aspectos y conductas de la sociedad; cabe sefialar
que en los ultimos afios el avance de la tecnologia ha crecido de manera acelerada debido
al impacto del manejo de herramientas tecnolégicas y nuevas plataformas que permitan la
interaccion de las personas, debido a la evolucion tecnolégica han surgido varias
confrontaciones con la sociedad y la implementacion de estas herramientas para las personas

es un proceso de aprendizaje para su utilidad en la sociedad, organizaciones y centro de
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estudios donde se aplican estas herramientas. Por otro lado, las nuevas tecnologias han
cuestionado el uso del lapiz y el papel y la implementacion de herramientas facilita la
escritura y permite encontrar problemas que se puedan resolver en el momento de su

ejecucion (Alpizar, 2007).

Por otro lado, las herramientas tecnoldgicas son consideradas necesarias para la
aplicacion en el trabajo, como un medio de comunicacion con los demas individuos y de
ocio en la vida cotidiana de la persona, se puede identificar en esta investigacion que los
jévenes de hoy en dia utilizan el internet con mayor frecuencia aumentando la aceptacién de
implementar herramientas que con ayuda de la tecnologia puedan estar interconectados entre
todos y estos usuarios lo que valoran es la rapidez de obtencion de informacién lo que
beneficia para absolver dudas y permite enriquecer los conocimientos intelectuales de la
persona, a su vez este uso provoca un cambio positivo en el campo laboral y educativo
otorgando infinitas posibilidades de crecimiento profesional y educativo en el individuo;
cabe indicar que el uso oportuno de estas herramientas consiste en un principio de

innovacion con el acceso de conocimiento (Ricoy, 2010).

También, podemos decir que el manejo de estas herramientas tecnoldgicas abarca a
distintos sectores de la industria, el gobierno, la educacion el comercio entre otros, que
ofrecen varias ventajas entre ellas el alcance de informacion de manera mas rapida, el
conocimiento por medio de videos dindmicos que permiten a la persona tener una mejor
captacion de lo que estd aprendiendo de forma virtual, asimismo favorece la creacion de
entorno interactivos y fomentan las relaciones interpersonales mediante el cambio de
informacidn en conjunto entre ellos; por otro lado es una forma virtual de poder facilitar el
trabajo del personal de la empresa y mejorar la colaboracion entre todo el equipo y lograr
los objetivos en comdn con la empresa (Soto y Torres, 2016).

De manera que, las herramientas tecnoldgicas pueden facilitar el acceso a la
informacion de una manera virtual y mejorar la calidad de aprendizaje de las personas, con
el uso de estas herramientas permiten al individuo ampliar sus conocimientos y mejorar los
procesos de ensefianzas y aprendizaje; para ello la persona debe tener la capacidad de
adaptacion a estos cambios tecnoldgicos y esas herramientas permiten trabajar las
habilidades sociales y emocionales de la persona mediante distintas plataformas de
interaccion virtual; es por ello que las empresas deben considerar incluir entre sus

procedimientos estas herramientas tecnoldgicas con el fin de mantener todo sistematizado y
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el trabajador se siente motivado para realizar sus labores dentro de la empresa (Romero,
Gonzélez, Garcia y Lozano, 2018).

Desde una perspectiva distinta podemos decir que estas herramientas tecnoldgicas
son de gran interés para el mundo moderno y que en la actualidad vivimos en conjunto con
los cambios tecnologicos en donde la sociedad se encuentra interconectada con redes de la
tecnologia, estas aplicaciones virtuales se han vuelto parte de nuestras necesidades basicas,
y la tecnologia se encuentra presente en todas las actividades que una persona realiza; por
ello es importante recalcar que el uso de estas tecnologias es una oportunidad de mejora, el
cual mediante su aplicacion permite crear nuevas formas de trabajo y fomentar el aprendizaje

y trabajo en equipo.

Por otra parte, debemos acotar que, dentro de las herramientas tecnoldgicas, estan
comprendidas por varios componentes entre ellos el uso de cddigos QR, que es un medio
inteligente que permite visualizar archivos y videos de una manera mas rapida a través de
un mavil, lo que hace més personalizado su uso y de una forma mas directa, la aplicacion de
estos cddigos han ganado gran popularidad en la sociedad y permiten que las empresas y las
personas lo puedan implementar en sus negocios 0 en la educacién mediante los libros
virtuales, lo que genera gran acogida, estos codigos QR permiten la publicidad de productos
y servicios y tiene gran acogida en el mercado competitivo y se puede visitar una pagina
web, ver videos o comerciales de una forma virtual, descargar otras aplicaciones, por ello
las posibilidades de su uso son infinitas y su acceso es libre para cualquier usuario que desee

aplicar estos cddigos, brindando las facilidades de su uso (Jiménez, 2012).

Por consiguiente, en este articulo el autor pretende determinar los factores que
inciden en la utilizacion de cddigos QR y en que beneficia su uso; para la cual se puede
observar gue los factores mas comunes que llevan a su uso es la optimizacion de tiempos y
la recopilacion de informacién, por otra parte su uso beneficia al que emite estos codigos
como al que lo recibe, es una forma de interaccion entre ambas partes donde la comunicacion
se vuelve mas sencilla, los requerimientos que solicita el usuario ya se encuentran dentro de
la informacion que descarga la persona. Otro aspecto importante de estos codigos QR es el
uso de teléfonos moviles que facilitan la decodificacion de estos codigos, permitiendo leer
direcciones, codificar su informacion personal; asimismo el usuario ya no tiene la necesidad
de escribir largas direcciones electronicas para acceder a la informacion y por medio de estos

cddigos la informacion almacenada es mas sencilla de descargar y estos cambios ofrecen
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aperturas de nuevos mercados que estan acordes con el uso de estos medios online y

aplicaciones de codigos QR (Garcia y Okazaki, 2012).

De manera que el uso de estos codigos QR, esta transformando al usuario
convencional en un usuario virtual movil y con esta nueva forma de descargar informacion
permite que el usuario logre acceder a sus lugares de interés desde cualquier lugar donde se
encuentre y gracias a la adaptacion de esta tecnologia en el mercado, se logra crear un
vinculo entre la persona y la tecnologia en donde el objetivo es brindar la informacion fisica
de una forma virtual e inmediata a través de estos codigos QR optimizando asi los tiempos
de busqueda puntual de informacion, la alfabetizacion del uso de equipos moviles debe ser
una actividad permanente y cuando el usuario se encuentre con estos dispositivos conozca
el manejo del mismo y pueda recopilar informacion mediante estos cddigos QR, como si

fuese una biblioteca digital de informacion (Ledn y Caldera, 2013).

Por otro lado, dentro del procedimiento administrativo se debe reconocer los aportes
que realizan las personas encargadas en la ejecucion de esta seria de actos que concluye en
la actuacion administrativa para lograr un objetivo esperado, estos procedimientos estan
conformados por objetivos, lineamientos precisos, metas que se tiene que alcanzar en las
fechas programadas; ademas, con la implementacién de procesos se puede controlar y hacer
el seguimiento a cada una de las funciones de la persona y mantener de una manera
organizada los recursos que brinda la empresa para la ejecucion constante de estos
procedimientos en relacion a los trabajos encomendados, para finalizar se debe acotar que la
planificacion, organizacion, direccion y control son un conjunto de procedimientos que debe
tomar en cuenta en la empresa para lograr sus objetivos y el trabajo cumpla con la eficiencia

que se solicita (Ponce, 2017).

Dentro del uso de cddigos QR, se debe sefialar que esta herramienta se encuentra
relacionada a los procedimientos administrativos que realizan los trabajadores dentro de la
empresa; para ello se debe definir que los procedimientos administrativos o gestiones
administrativas son las funciones que determina la empresa para el cumplimiento de las
actividades y estos procedimientos tienen que mantener una secuencia para poder realizar
las funciones de manera dptima y manteniendo los lineamientos que se ha dispuesto en la
resolucion de las actividades; no obstante estos procedimientos tienen que ser claros y antes
de darse por terminado se tiene que realizar una validacion de lo desarrollado con el fin de

atender al destinatario en el momento que se solicite, seguidamente estos actos
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administrativos son digitalizados para mantener un seguimiento de su estado por medio de
los codigos QR, con el fin de contar con la informacion de manera rapida cuando se necesita

levantar alguna observacion (Moraga, 2011).

Por otro lado, la aplicacion de codigo QR, es esencial en estos tiempos modernos
donde las herramientas tecnoldgicas y las plataformas digitales juegan un papel muy
importante en la sociedad, esta aplicacion de codigo QR permite a las personas decodificar
la informacion por medio de sus equipos maviles y la descarga de estos archivos te permite
visualizar contenido e informacion que requiera la persona que decodifica esté archivo. El
uso de codigo QR es libre de descarga, por ello las empresas y personas lo utilizan para
reforzar la publicidad y brindar un acceso mas amplio y rapido al consumidor o empresa que
necesite revisar el contenido para adquirir mayor conocimiento de lo que esta buscando,
facilita la confianza y crea un ambiente positivo permitiendo a las personas un mayor

compromiso con la ayuda de este codigo que facilita sus actividades.

Asimismo, dentro de las propuestas se ha determinado aplicar la app, para ello en
este informe cientifico el autor menciona que esta aplicacion sirve como medio de
interaccion entre el usuario y la tecnologia y esta regido bajo un entorno tecnolégico, su uso
beneficia a la empresa y al colaborador, este medio permite absolver las dudas y
proporcionar informacion por medio de esta aplicacién de una forma mas dindmica,
tecnoldgica y en tiempo real y es una herramienta importante para el mejoramiento de las
actividades que realiza el colaborador dentro de la empresa, la utilizacion de esta app es un
impulso innovador que las empresas deben considerar porque permite brindar las
herramientas y facilidades necesarias al trabajador y con ello se puede atender las
necesidades o solicitudes de una manera mas Optima, diversas investigaciones refuerzan la
idea de aplicar las apps dentro de las empresas como una estrategia de impulsar y mejorar el

desempefio de los trabajadores (Chaviano y Bohérquez, 2017).

Ademas, se debe precisar que la tecnologia movil inteligente, ha pasado por varios
cambios a lo largo de los afios en donde se ha ido adaptando segun las actualizaciones que
ha presentado; sin embargo no muchas herramientas tecnolégicas se han mantenido
actualizadas y varias se han quedado en el camino; es por ello que las empresas deben
explotar al maximo estas oportunidades tecnologicas y mantener interesado al usuario que
en este caso seria el trabajador de la empresa para el manejo de estos aplicativos moviles

inteligentes dentro de sus labores diarias, por otro lado tiene como ventaja el proporcionar
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informacion importante de manera online; asimismo el interactuar de forma tecnoldgica con
el chat inteligente para conocer a mayor profundidad las ventajas de esta aplicacion dentro
del trabajo (Garita, 2013).

Cabe indicar que las apps son herramientas moviles, que permiten un mejor
desarrollo de las funciones mediante sus aplicaciones que permitan tener acceso oportuno a
la informacion y visualizacion de archivos en tiempo real y se busca impulsar a las empresas
en la implementacion de esta aplicacion informatica y en esta realidad el uso de telefonos es
ya una herramienta de trabajo que facilita la carga del trabajador mediante el intercambio de

informacion y comunicacion.

Con respecto a la llegada de las herramientas digitales y las redes sociales, se ha visto
en la necesidad de adaptar nuevas costumbres tradicionales en tecnoldgicas, una de ellas es
el uso de una agenda digital el cual permite la participacion de las personas y concretar
reuniones de manera virtual con el fin de absolver dudas y buscar estrategias de mejora a las
necesidades reportadas; del mismo modo estas tecnologias han modificado las pautas de
interaccion de los medios convencionales entre las personas por los medios virtuales,
construyendo asi la agenda digital; por otro lado la orientacién ideoldgica ha sido un factor
relevante para su posicionamiento y el proceso de comunicacion es una herramienta
necesaria que se lleva a cabo mediante reuniones que se concreta con ayuda de la agenda

digital implementada en las instituciones (Lépez, Ofiate y Chavero, 2018).

De manera que con el uso de esta agenda digital, se pretende lograr una programacion
mas adecuada de todas actividades que se van a realizar a lo largo del dia, asimismo esta
agenda permite administrar sus tiempos con el fin de no dejar ninguna actividad pendiente
y cumplir con todos los requerimientos que se tengan previstos resolver, por otro lado, esta
herramienta digital es un medio mas sofisticado y digital y se encuentra sincronizado en el
equipo movil, en la computadora u otro medio que se haya implementado utilizar la agenda

digital dentro de la empresa.

A causa de la implementacion de una agenda digital en las organizaciones con la
creacion de ambientes digitales que permitan el uso de las TIC en la transformacion material
de las reuniones, eventos sociales, talleres y educacion por medios digitales y con el apoyo
de la agenda digital se pretende llegar a méas usuarios para la implementacién de estas

herramientas; asimismo la agenda estara vinculada a un portal interno con el fin de recabar
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los eventos mas importantes y organizar por medio de fechas la sincronizacion de las

actividades a realizarse dentro de la empresa (Sagol, 2014).

Con ello, el manejo de una agenda digital, permite a las personas y a las empresas
mantener una mayor organizacion de sus actividades y lograr con ello un mejor orden de los
procesos que realiza la organizacion, el uso de estas herramientas tecnoldgicas aportan en
la empresa para conocer las falencias que afecta en el ambiente o conocer cuales son las
necesidades que faltan por trabajar; en este sentido la agenda digital es una herramienta
importante para mantener una comunicacion fluida e interpersonal entre todo el equipo de
trabajo, logrando con ello conocer, desarrollar, ejecutar y realizar el seguimiento si las
propuestas aprobadas en las reuniones y acuerdos son viables para el buen desarrollo de las
actividades y mejorar el compromiso de los colaboradores de la empresa para mantener un

mejor orden y funcionalidad de cada una de las labores.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

El método que se utilizé es el inductivo y deductivo, el método inductivo va orientado
mediante la comprension de los resultados para obtener una conclusion desde un punto de
vista particular a lo general. Para el desarrollo de esta investigacion, el método deductivo
consiste en tomar los resultados generales para disgregar en explicaciones particulares y
comienza con un estudio del fenébmeno con las teorias, leyes y principios generales para
lograr resolverlos de manera individual, es por ello que se consider6 estos métodos y estan
dirigidos a los aspectos particulares de los resultados de la informacion recopilada hasta los
aspectos generales; por lo cual ambas deben contar con semejanza para sintetizar la
informacidn y llegar a un enunciado general que explica y comprende estos casos de manera
particular; ademas este método es ideal para lograr principios y utilizar el método deductivo
(Bernal, 2010).

No obstante, el método inductivo es de forma individual a lo general y tiene una
posible probabilidad de acierto o que se trate de una induccion completa, el cual se detecta
en forma particular de los datos recopilados por la investigacion, lo que no es veridico en su
totalidad y no se puede generalizar toda la investigacion y se contrastar para conseguir el
mejor resultado al fendmeno estudiado. Por otra parte el método deductivo se orient6 desde
el punto de vista general del fendmeno investigado a lo particular o especifico que se deseo
encontrar en la recopilacion de informacion, esto tiene como finalidad el descifrar las partes
o0 elementos seleccionados para la investigacion; asimismo el deductivo se determiné desde
la presentacion de conceptos definidos, partiendo desde las conclusiones y consecuencias
desde una perspectiva general a lo particular; no obstante si el método deductivo obtuvo
buenos resultados en su aplicacion, por ello las conclusiones fueron veridicas, porque de lo
que se utilizé o aplic6 de manera general debe ser igual o parecido para la aplicacion de los
casos de forma particular (Bernal, 2010).

El método de investigacion analitico consistié en plantear pautas en la relacién
interna de un evento para profundizar en lo que se desea investigar, para la cual se aplico en
este método las matrices de analisis, que consistio en identificar y relacionar estas variables,
lo que busco comprender con este analisis en descubrir y ver mas de lo que se muestra en el

campo investigado; ademas la investigacion explicativa permitié entender las distintas
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situaciones que influyen en la problematica de estudio, en donde enfatiza el ;por qué? y el
¢como? En las situaciones planteadas; asimismo en la investigacion analitica, que concierne
de las actividades de forma reflexiva y de andlisis, lo cual van de la mano con el
planteamiento del fendmeno estudiado, por esta razon es importante revisar y analizar
previamente los disefios relacionados para buscar relacion y coherencia con la investigacion
realizada (Hurtado de Barrera, 2006; Carhuancho, Nolasco, Monteverde, Guerrero y Casana,
2019).

Ademas, en el método analitico y/o explicativo en donde el primero se llevé a cabo
una vez que se han establecido bien los hechos de estudio con respecto al problema planteado
en la investigacion, en donde se buscé entender las relaciones de sus componentes para que
sean integrados en un solo concepto y se pueda profundizar en el tema de estudio; por otro
lado, el método explicativo es el estudio que explora la relacion de las causas y se le
considera como respuesta a las interrogantes del ;como? Y ¢por qué?, asimismo se realiz
plantear estas conclusiones en la investigacion, cabe indicar que esta investigacion no solo
buscé describir o acercarse al fendmeno de estudio sino mas bien que pueda encontrar las

causas que ocasionaron esta problematica en los colaboradores de la empresa.

3.2 Enfoque

La investigacion planteada se realiz6 bajo un enfoque mixto con un conjunto de
procesos de recoleccion de datos mediante las encuestas y entrevistas y estan relacionados a
lo cuantitativo y cualitativo con el fin de analizar la problematica mas a fondo, para
determinar alternativas de solucion y conocer mejor el problema planteado; ademas, este
enfoque comprendid en recopilar la informacién mediante procesos, analisis y comparando
ambos resultados cuantitativos y cualitativos con la finalidad de hallar la raiz del problema
causado (Hernandez, Fernandez y Batista, 2014; Carhuancho et al. 2019).

Por ello el enfoque mixto comprendié una metodologia sistematica de forma
experimental, en donde se encargo de recabar datos de manera cuantitativa por medio de las
encuestas y recopilar las respuestas y percepciones de modo cualitativo mediante las
entrevistas, con el fin de tener una idea mas definida de la problematica gracias a la
combinacion de estos dos métodos y el fendmeno de estudio es complejo, se recomienda
utilizar esté enfoque mixto para lograr un analisis fusionado, que implica un proceso de

recoleccion de informacion, analisis de resultados y vinculacién con la afinidad o no de la
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informacién cuantitativa y cualitativa recabada en funcién al planteamiento del problema;
ademés esté método permite neutralizar las desventajas que tienen ciertos métodos de

estudio con el fin de lograr un mejor andlisis del problema.

3.3 Tipo de investigacion

La investigacion proyectiva, consistié en la elaboracion y creacion de un modelo,
una propuesta o plan de solucion a un problema identificado, para que sea considerado como
investigacion proyectiva se requiere la descripcion, el anélisis, la comparacion, la
explicacion y prediccion de la informacion recopilada para una propuesta de mejorar que
permita realizar los cambios deseados y tiene relacion con el disefio o la propuesta que se
desea lograr, mediante una preparacion de técnicas y procedimientos que llevaron a cabo la
resolucion del problema de esta investigacion (Hurtado de Barrera, 2006; Carhuancho et al.
2019).

Por ello, esta investigacion proyectiva permitid elaborar una propuesta en el cual se
desarroll6 la busqueda y aplicacion de varias técnicas y procedimientos para dar solucién a
una determinada situacion planteada por el investigador; no obstante este tipo de
investigacion permitio proyectar lo que se quiere cambiar o mejorar del fenémeno de estudio
y no significa que con este tipo de investigacion se llegue a ejecutar el plan propuesto; es
por ello que la investigacion proyectiva permite dar soluciones a distintos problemas desde
un analisis de forma integral de todos los datos recopilados para luego proponer nuevas

acciones de mejorar en base a una situacion de manera practica y funcional.

Por esta razon, el nivel comprensivo, se inicié mediante un determinado tema o
fendmeno de estudio planteado, en donde se revisoé la justificacion y las teorias que tienen
relacién con el tema, para poder verificar si es factible o no la investigacion; ademas, permite
comprender y dar respuestas a las interrogantes desde diversos enfoques, para entender cada
parte de la investigacion y consiste en causar posibles cambios de mejora, segun las
investigaciones planteadas con el fin de acrecentar una vision amplia del fendmeno de
estudio desde una Optica integradora con mayor trascendencia (Hurtado de Barrera, 2006;
Carhuancho et al. 2019).
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Por ello, el nivel de investigacion comprensiva hizo referencia a las decisiones y
acciones realizadas en un orden tedrico y metodico, el cual logro alcanzar la comprension
en base al disefio, el planteamiento realizado, la exposicion, y desarrollo del tema, con la
finalidad de ser capaces de generar nuevos conocimientos y planteamientos del fendbmeno
en estudio, este nivel comprensivo tiene la capacidad de generar respuestas claras a las
interrogantes, con la finalidad de observar el tema bajo una perspectiva diferente para poder
ser comprendido con mayor facilidad; por otro lado esto permite obtener cambios de mejora,
logrando asi tener una visién mas precisa y de mayor trascendencia de lo que se estuvo

investigando bajo este nivel comprensivo.

3.4 Disefio de la investigacion

Para la investigacion se planted utilizar el disefio explicativo secuencial, con el
proposito de explorar el impacto de diferentes niveles y métodos utilizados, el cual se realizd
mediante la interpretacion de una manera secuencial, explicando cada resultado desde el
método cuantitativo hasta llegar al cualitativo, este disefio consistio en recolectar los datos e
interpretarlos y al mismo tiempo se logré evidenciar los posibles resultados, el cual son
analizados de manera secuencial, partiendo desde los datos cuantitativos hasta la recoleccion
de los datos cualitativos (Hernandez et al. 2014; Carhuancho et al., 2019).

Este disefio de investigacidn explicativo secuencial, se determind por medio de un
conjuntos de procesos sistematicos de investigacion, en cual mediante la recoleccion vy el
andlisis de datos cuantitativos y cualitativos se logré realizar inferencias de toda la
investigacion recolectada, para conseguir un amplio entendimiento del fendmeno de estudio
y su propasito se baso en el impacto que tiene mediante la interpretacion de los resultados,
el cual se apoy0 en la explicacion cuantitativa recabada por las entrevistas hasta llegar a la
explicacion cualitativa recopilada por medio de los cuestionarios que nos sirvio para hallar
estos datos necesarios para la investigacion, este disefio logré determinar posibles resultados

de manera secuencial, reflejado en las tablas, graficos o cuadros comparativos.
3.5 Poblacion, muestra y unidades informantes

Para esta investigacion la poblacion es un conjunto de sujetos u objetos en donde se
identificara la problematica del estudio a investigar, siendo su totalidad el alcance que se
desea plantear en la investigacion; asimismo la muestra es una representacion significativa

de la poblacion identificada el cual se realiza por método o conveniencia de la cantidad a
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considerar en la investigacion. El muestreo es el conjunto de operaciones que determinan la

muestra segun su tamafio o carécter de los estratos de la poblacion (Tecla 'y Garza, 1981).

Por ello, la poblacion de estudio que se utilizo para esta investigacion y consto de
110 colaboradores de la empresa reguladora de telecomunicaciones, el cual es el conjunto
de sujetos, sobre los que se identifico la mayor incidencia del fendmeno de estudio en la
investigacion y para identificar la poblacién de estudio se busco conocer a quién va dirigido,
en donde se encontro, en qué periodo de tiempo respondié al estudio y cuantas unidades
conformaron esta poblacion, se decidid utilizar una muestra por conveniencia de una parte
de la poblacion conformado por 50 colaboradores de la entidad reguladora de
telecomunicaciones y se plante6 realizar el estudio para determinar las conclusiones de la
poblacién seleccionada. EI muestreo es una herramienta que se define en probabilistico y no
probabilistico, en esta investigacion se aplicé el no probabilistico por conveniencia y es una
manera mas optima de conseguir los resultados por afinidad y alcance inmediato que se tuvo

de la informacién recabada.

Ademas las unidades informantes que se emplearon en esta investigacion estaban
conformadas por tres personas para realizar la entrevista, comenzaremos con la jefa del area
de la Secretaria Técnica de Solucion y Reclamos, encargada de supervisar a los demas
colaboradores, asimismo la otra persona informante fue una analista encargada en generar
las resoluciones de los usuarios cumpliendo con las metas y fechas estipuladas; también se
contod con la persona que pertenece al area del personal administrativo en donde se realiza
el seguimiento, archivo y notificacion de los expedientes que llegan después de ser generada
su resolucion y la finalidad de recopilar las diferentes opiniones y perspectivas de cada uno
de ellos para determinar la existencia de alguna relacién con el problema identificado y
plantear posibles propuestas mediante estrategias de mejora para la empresa.

3.6 Categorias y subcategorias

Con respecto al compromiso laboral, se puede decir que es un elemento esencial, el
cual se tiene que tomar en cuenta dentro de la organizacion y permite que el trabajador
conozca y explore todas sus fortalezas y potencial con el fin de desarrollarse positivamente
dentro de la empresa, el entorno de trabajo debe ser favorable para que el empleado pueda
realizar sus labores de una manera Optima para generar buenos resultados para la empresa;

es por ello que el compromiso laboral es un factor importante dentro de la empresa y permite
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que el trabajador se sienta identificado con su trabajo y con la empresa, lo que genera una
mejor fluidez en el desarrollo de sus funciones dentro de la empresa (Arias, 2017).

Por otro lado, el compromiso laboral comprende tres subcategorias el cual inicia con
el compromiso afectivo y prima la relacion del personal con el entorno positivo de la
empresa, con el fin de lograr un sentimiento de afecto y relacion entre su trabajo y las
relaciones interpersonales, el compromiso de continuidad segun el autor sostiene que no hay
hallazgos que relacionan el bienestar personal con la permanencia en la empresa y se dice
que la permanencia del trabajador se debe a la inversion que realiza la empresa con su equipo
de trabajo logrando asi que continle laborando de una manera constante; asimismo el
compromiso normativo, es la percepcién que tiene el trabajador sobre el tiempo invertido en
la empresa y las facilidades que le brindaron para su desarrollo profesional y tiene el deber
de quedarse en la empresa para retribuirle todo lo que se invirtio en el trabajador (Arias,
2017).

Definicidn conceptual categoria solucion

Para la presente investigacion se considero la teoria general de los Sistemas el cual
sostiene el autor que los sistemas estan compuestos por distintos factores en donde prevalece
la innovacién mediante una ciencia sistematizada en paralelo con los principios
cognoscitivos de la persona, esta teoria tomo mayor fuerza en estos Gltimos afios, ya que las
personas vieron una gran oportunidad de implementar estas herramientas tecnologicas y las
plataformas virtuales en sus negocios, logrando asi la innovacion de procesos y formas de
intercambiar conocimientos o dar a conocer un producto o servicio, estos cambios se
manejan a gran velocidad lo que influye en la adaptacion de la sociedad y tienen que ir de la
mano con los avances tecnoldgicos e innovacién para optimizar e implementar estos

sistemas en su entorno personal y profesional (Bertalanffy 1976).

Por otra parte, una de las alternativas de solucién empleadas en la propuesta es el uso
de codigos QR, que permiten a las personas el dar a conocer mayor informacion en tiempo
real y a su vez es de gran utilidad para impulsar nuevas estrategias o implementar mejoras
tecnoldgicas el cual beneficia a las dos partes y se puede observar que son los factores mas
comunes que llevan al uso de estas tecnologias en la optimizacion de tiempos y la
recopilacion de informacién. Otro aspecto importante de estos codigos QR es el uso de

moviles que facilitan la decodificacion de estos codigos permitiendo leer la informacion
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almacenada de una manera mas dinamica y en tiempo real ya que por medio de estos codigos

la informacién almacenada es mas sencilla de descargar y visualizar lo que permite que

nuevos mercados continten impulsando esta aplicacion dentro de su empresa (Garcia y

Okazaki, 2012).

Tabla 1.
Matriz de categorizacion de la categoria problema

Categoria Subcategorias

Indicadores

Problema SC1. Compromiso afectivo

Compromiso laboral

SC2. Compromiso de
continuidad

SC3.Compromiso
normativo

E1l. Productividad
E2. Empatia

I11. Identificacién laboral

12. Sentimiento laboral
13. Motivacion salarial
14. Estabilidad laboral
I5. Lealtad laboral

16. Obligacion moral
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Tabla 2.
Matriz de categorizacion de la categoria solucion

Categoria Alternativas de solucion  KPI Entregables

Solucién 1. Optimizar los Expedientes Propuesta de la instalacion
procedimientos del administrativos de la red 5G y el disefio de
tramite documentario / codigos QR cédigos QR para los
utilizando los codigos disefiados expedientes administrativos
QR y del flujograma.

Herramientas 2. Elaborar un disefio Herramientas  Disefio de la App del buen

tecnoldgicas  de la App del buen tecnologicas/  colaborador para difundir el
colaborador aplicacion del  folleto de CONCcursos

cédigo QR virtuales, asimismo el disefio

del Chatbot y la

visualizacion de

trabajadores méas destacados
mediante el cddigo QR.

3. Implementar una Agenda digital Programa de  bienestar
agenda digital / aplicacion de  laboral mediante codigo QR,
programas el print del calendario digital
virtuales y flyer de difusion del taller

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnicas

En la investigacion realizada se utilizd la encuesta, es una herramienta para la
recoleccion de datos e informacion que los investigadores con frecuencia utilizan para medir
el nivel de afectacidn que causa en las personas u objetos; asimismo se utilizé la encuesta
con el proposito de confrontar la problemaética con la realidad. La encuesta es una técnica
que se caracteriza por un conjunto de procedimientos estandarizados que aplica el
investigador y tiene coordinacion con el encuestado para fijar la fecha y hora de la
realizacion de la encuesta; es por ello que esta investigacion utilizé6 como instrumentos la
mencionada encuesta porque es una técnica ampliamente utilizada como procedimiento para
el investigador con el fin de descubrir que es lo qué piensa la gente y a partir de ahi se plantea

soluciones y alternativas de mejora, esta encuesta permitié medir el nivel de percepcion que
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tienen las personas sobre una determinada situacion logrando obtener y elaborar datos de
forma eficaz para la solucion del problema, la encuesta permite confrontar lo tedrico con las
evidencias fisicas recopiladas; para ello se debe tomar en cuenta que esta encuesta se elabora
por Unica vez a la misma muestra identificada y el investigador debe tener coordinacién de
las fechas y hora que realiza esta encuesta para que pueda ser efectiva la recopilacion de
informacion (Bernal, 2010; Carhuancho et al., 2019).

Por otro lado, la entrevista es la interaccion que tiene el entrevistador con el
entrevistado, mediante una serie de preguntas ya clasificadas, en donde no existe pregunta
buena o mala; seguidamente se le considera como un instrumento en donde ambas personas
se relacionan para preguntar y responder las preguntas asignadas segun la informacion
recabada sobre la conducta o proceso investigado, bajo un enfoque epistemoldgico y con
una entrevista semiestructurada; ademas, la entrevista permitié un contexto verbal simple
que motiva al interlocutor a elevar su interés y colaboracion al momento de la entrevista,
ademas estimula su memoria en donde lo ayuda a explorar y reconocer sus propias
experiencias vividas; con ello permite al investigador que tan complejo es el problemay que
tanto debe profundizar en su planteamiento del problema del fenémeno de estudio; asimismo
la entrevista reside en que los actores sociales son los que brindan los datos relativos a sus
conductas, actitudes, expectativas y deseos; ya que nadie mejor que la misma persona para
expresar aquello que observa y percibe; no obstante las entrevistas con mejor estructura fue
la que mayor medida de respuestas se obtiene de la investigacion (Hernandez et al. 2014;
Martinez, 2007).

3.7.2. Instrumento

El cuestionario es un instrumento de recopilacion de datos, el cual esté disefiado por
varios contextos individuales o grupales en distintas escalas para brindar opciones de
respuestas claras; asimismo es un instrumento eficaz, ya que uniformiza la técnica de
observacion, el cual permite a los investigadores concentren su atencion en ciertos aspectos
y se sujeten a determinadas condiciones del cuestionario; es por esta razéon que el
cuestionario permitié al investigador recopilar los datos de interés para el estudio logrando
realizar un proceso de investigacion social, se desarrolla después del planteamiento del
problema y haber expuesto sus objetivos. El investigador debe tener claro los objetivos de
la investigacion para poder desarrollar y seleccionar las preguntas abiertas o cerradas a

considerar en el cuestionario y las personas quienes brindaran las respuestas de manera
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coherente, veraz y eficaz, el definir preguntas de investigacion es probablemente el paso mas
importante que debe darse en un trabajo de investigacion y que va de la mano con los
aspectos del fenémeno de estudio que se aplica en la investigacion (Hernandez et at., 2014;
Teclay Garza, 1981).

Ahora bien, la guia de entrevista se desarroll6 de la obtencion de los datos e
informacidn recopilada con el fin de resolver el planteamiento del problema, se debe precisar
que la cantidad de preguntas estan alineada a los objetivos que se desea obtener mediante la
entrevista y se debe generar las mismas preguntas con disefios distintos, para que el
entrevistador pueda tener libertad de escoger la técnica que mas se acerca al problema
planteado, en la investigacion realizada se utilizé el instrumento de la guia de entrevista el
cual permiti6 al investigador darle consistencia a la estructura y al orden de manera reflexiva
a las preguntas a plantear; por otro lado, al iniciar con las primeras preguntas se elaboran de
una manera bésica para que el entrevistado se sienta comodo respondiendo y no tenga
presion y se alteren los resultados; es por ello que se acota que estas preguntas deben estar
elaboradas de una manera sutil y con argumento estable y que en varias ocasiones los
participantes no se conocen entre si y en ese momento es donde dependera de la habilidad
del entrevistador para llevar a cabo su entrevista y lograr la confianza del entrevistado y

acceder a su espacio personal (Hernandez et at., 2014).

3.7.3. Descripcion

Ficha técnica: Cuestionario

Nombre: Cuestionario del compromiso laboral

Afo: 2021

Autores: Personal que comprende el area de la Secretaria Técnica de Solucion y Reclamos.

Objetivo del instrumento: Identificar el grado de compromiso laboral que tienen los
colaboradores dentro de la empresa.

Sub categorias: Son el compromiso afectivo, el compromiso de continuidad y el

compromiso normativo.
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Escala/ Niveles: Likert, compuesta por los niveles de totalmente en desacuerdo,
moderadamente en desacuerdo, ni desacuerdo ni acuerdo, moderadamente de acuerdo y

totalmente de acuerdo.

Ficha técnica: Entrevista

Nombre: Entrevista del compromiso laboral

Afo: 2021

Autores: jefe de la STSR, analista de la STSR y un asistente administrativo.

Objetivo del instrumento: Permite conocer la perspectiva que tiene cada entrevistado sobre

el compromiso dentro de la empresa.
Emergentes: Productividad y empatia
3.7.4. Validacion

La validez del instrumento esta ligado a la relacion y concordancia que tiene con la
medicién de los resultados y para fundamentar que un instrumento tiene validez, el
investigador debe revisar que exista coherencia logica con los resultados y que no haya
contradicciones para garantizar que el estudio esta bien desarrollado y que tiene un nivel alto
de validez; por ello la validez del instrumento a utilizar en la investigacion estara relacionado
a diversas interpretaciones y el nivel de confiabilidad que puede haber entre ellas para
fundamentar el fendmeno de estudio; no obstante estos resultados no debe tener discordancia
y genera discrepancia con lo que se quiere afirmar en la investigacién; es por ello que la
validacion hace constatar que las interpretaciones y la existencia de coherencia Idgica de los
resultados son las adecuadas para cada proceso experimental, la investigacion consté de tres
expertos especialistas para la validacion de los métodos, procesos, herramientas e
instrumentos que se utilizd en la investigacion, el cual se llevé a cabo en la entidad

reguladora de telecomunicaciones (Hernandez et at., 2014; Martinez, 2007).

El proceso de validacion fue a través de los expertos metodélogos con relacién a la
carrera de administracion quienes validaron el instrumento cuantitativo realizado por el

cuestionario y cualitativo elaborado por las entrevistas correspondiente a la categoria
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problema que es el compromiso laboral de los colaboradores en la entidad reguladora de

telecomunicaciones.

Tabla 3.

Expertos que validaron el instrumento

Apellidos y Nombres Especialidad

Opinién

1. Nolazco Labajos

Fernando Alexis Licenciado / Doctor

2. Dondero Cassano Pietro Doctor en Administracion
Pablo
3. Capristan Miranda Julio

Ricardo Maestro

Es suficiente el numero de
items el cual es congruente
con las subcategorias.

Los items son claros, tienen
semantica y es adecuado.

Existe relacion alta y exigida
entre la categoria,
subcategorias e indicadores.

Tabla 4.
Expertos que validaron la propuesta

Apellidos y Nombres Especialidad

Opinién

1. Solano Lavado Mariela

Licenciada / Doctora
Stacy

2. Sanchez Roque Leoncio  Doctor en Administracion

Robinson y Ciencias de la educacién

Cumple con los criterios de la
propuesta elaborada por la
estudiante.

La propuesta es consistente,
asimismo el planteamiento se
constituye en un aporte en la
resolucion de la problematica
identificada.

3.7.5. Confiabilidad

La confiabilidad se utilizd en este estudio y sirvio para que el investigador

compruebe su eficacia, asimismo para comprobar la confiabilidad se realiza en reiteradas

oportunidades el mismo método el cual genera los mismos resultados, lo que determina la

concordancia interpretativa bajo diferentes enfoques de la investigacion; por esta razon, la

confiabilidad otorga a los instrumentos y a la informacion recopilada exactitud y
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consistencia para realizar interpretaciones de los resultados hallados, el cual determina la
confiabilidad de la prueba de Alfa de Cronbach, asimismo estos resultados son relativamente
estables y la confiabilidad se estimé analizando los efectos de variaciones en las condiciones
de la administracion y el resultado de la prueba en las calificaciones, se debe precisar que la
confiabilidad no estd influenciada por cambios sisteméaticos pero si por cambios no
sistematicos que tienen efectos ajenos en diferentes personas; por esta razon este instrumento
es de utilidad para medir el grado de precision del fendmeno de estudio en la investigacion
(Martinez, 2007).

Por lo tanto, la confiabilidad del cuestionario el cual consistio en recopilar la
informacidn cuantitativa de la muestra seleccionada se realizd6 mediante la prueba de Alfa
de Cronbach para comprobar el alta, media o baja confiabilidad que tiene este instrumento
con los resultados obtenidos o en caso contrario si al momento de ejecutar esta confiabilidad
el resultado no es confiable lo que ocasionaria que se vuelva a reformular todo el proceso de

recopilacion de informacion.

Tabla 5.
Confiablidad del cuestionario

Prueba de confiabilidad Resultado Opinién

El resultado tiene alta

Alfa de Cronbach 0.965 confiabilidad

Segun la prueba de confiabilidad realizada mediante el programa SPSS, se pudo
evidenciar un resultado favorable de 0.965 y es altamente confiable por estar cercano al
namero 1, si el resultado hubiera dado un numero menor a 0,7 se tendria que replantear el
instrumento para poder realizar nuevamente la prueba de confiabilidad y observar si el
resultado es cercano a uno para confirmar la confiabilidad.

3.8 Procesamiento y analisis de datos

En la investigacion se utilizo los siguientes procesamientos de datos como el Excel,
el SPSS, el Atlas Ti y la triangulacién, que permitieron realizar un mejor analisis al caso de
estudio, los investigadores de esta generacion no utilizan manuscritos para describir las
triangulaciones de informacion y transfieren todos los datos recopilados al programa SPSS

y luego al Excel para poder realizar un diagrama maés detallado, estos programas son
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utilizados para realizar el proceso de analisis y todos estos datos estadisticos se plasman para
lograr una mejor interpretacion de los resultados; por esta razén, se aplico estos programas,
en dénde el Excel es una aplicacion de hojas de calculo usado para analisis estadisticos;
asimismo el SPSS es un programa estadistico usado con mayor frecuencia por los
investigadores destacandose por su capacidad para trabajar con grandes bases de datos y
encontrar el chi cuadrado el cual confirma la confiabilidad del fendmeno de estudio. En la
investigacion se utilizd constantemente ambos programas para graficar los resultados
obtenidos de forma cuantitativa y cualitativa e interpretar segun la relacion que tienen entre
las variables y categorias para plantear las conclusiones y construir alternativas de solucién

de la problematica planteada (Hernandez et at., 2014; Bernal, 2010).

Por otro lado, el programa Atlas ti es un software que permite codificar los datos, con
la finalidad de relacionar la informacion y construir nuevas teorias referente a los conceptos
y los resultados obtenidos; asimismo este programa mediante un esquema preestablecido
para facilitar la investigacion, permitid codificar y tabular la informacion recabada en donde
estd informacion cualitativa se plasma en un mapa mental y conceptual, permitiendo un
mejor entendimiento de los resultados reflejados en la investigacion. EI Atlas ti es un
programa estadistico basado en enlazar los datos recopilados del investigador en un mapa
mental con conceptos claros; ademas este programa se especializa en la data cualitativa ya
que con sus diversas herramientas se puede esquematizar los textos recabados; por esta razén
es uno de los programas mas utilizados por los investigadores y brindan mayor perspectiva
de lo que esta sucediendo con el fendmeno de estudio seleccionado para la investigacion
(Hernandez et at., 2014).

Por consiguiente, la triangulacion permiti6 comparar las distintas teorias y
confrontarlas para confirmar que existe una relacion fiable, logrando un amplio
entendimiento gracias a las fuentes de informacién y a los instrumentos que ayudaron para
el recojo de los datos, la triangulacién es un método estadistico el cual permitié analizar y
convalidar los datos cuantitativos y cualitativos con el fin de conseguir un mayor panorama
del caso en estudio, esta metodologia permitio realizar un diagnostico mas extenso y fiable
de la situacion actual con respecto a la categoria problema; por esta razon fue eficaz que la
triangulacion se relacione con todos los resultados obtenidos por las encuestas y entrevistas
de la muestra seleccionada y que de esta manera el diagnostico obtuvo un mayor nivel de

confiabilidad y certeza. La triangulacion de los datos permitio a la investigacion obtener una
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vision mas clara de la situacion actual del problema con la finalidad de resolver los conflictos
y proponer soluciones que prevalezcan con el tiempo y se acoplen a las nuevas problematicas
(Hernandez et at., 2014).

3.9 Aspectos éticos

En la investigacion realizada se trabajé con las normas Apa 7y se utilizo el turnitin,
con respecto a la muestra seleccionada se ha utilizado una muestra real y veridica, la data
recopilada y la informacién estuvo procesada adecuadamente por los instrumentos y no

presenta falsedad y todo lo recogido es real.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos
4.1.1 Nivel del Compromiso afectivo
Tabla 6.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Compromiso

afectivo.
; Totalmente en Moderadamente Ni desacuerdo Moderadamente Totalmente de
Items desacuerdo en desacuerdo ni acuerdo de acuerdo acuerdo
f % f % f % f % f %

1. ;Tienes una fuerte sensacion

de pertenecer a Ia Institucién? 0 000% 3 6,00% 1 200% 36  7200% 10 20,00%

2. ¢Sientes que la Institucion es

parte de tu familia? 0 000% 3 600% 2  400% 36  7200% 9  18,00%

3. ¢(Los problemas de la
Institucion los consideras como 1 2,00% 29 58,00% 0 0,00% 11 22,00% 9 18,00%
propios?

4. ¢Esta Institucién tiene un
gran significado para ti? 1 200% 2 4,00% 2 400% 34  6800% 11  22,00%

5. ¢Pasarfas toda tu vida laboral

en esta Institucion? 1 200% 24  4800% 8 1600% 8  1600% 9  18,00%

6. (Te alegra hablar de tu

Institucién con otras personas? 0 000% 1 200% 3 600% 35  7000% 11  22,00%

Figura 1.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Compromiso

afectivo.
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fuerte la Institucion  problemas de  Institucién todatuvida  hablar detu
sensacion de  espartedetu laInstitucion tiene un gran laboral en esta Institucion con
pertenecer a la familia? los consideras  significado Institucion?  otras personas?
Institucion? €omo propios? para ti?
= Totalmente en desacuerdo Moderadamente en desacuerdo Ni desacuerdo ni acuerdo
Moderadamente de acuerdo ® Totalmente de acuerdo
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En la tabla 6 figura 1, se puede observar las preguntas y respuestas de la subcategoria
Compromiso afectivo y se interpretaran de la siguiente manera: en la pregunta 1: ;Tienes
una fuerte sensacion de pertenecer a la Institucion?, se puede observar que un 72% de los
encuestados se sienten moderadamente de acuerdo en ser parte importante de la empresa,
pero el hecho de querer ser parte, no quiere decir que la empresa tenga claro este
comportamiento y sea reciproco, en la pregunta 2: ¢Sientes que la Institucion es parte de tu
familia?, se puede ver que un 72% de los trabajadores estan moderadamente de acuerdo en
considerar que la empresa es como su segunda familia y la empresa debe tomarlo en cuenta
para afianzar esta relacion y no se vea afectado por el exceso de trabajo, en la pregunta 3:
¢Los problemas de la Institucion los consideras como propios?, un 58% se encuentra
moderadamente en desacuerdo, se puede interpretar que son indiferentes ante cualquier
problema que se presente en la empresa generando un conflicto en las preguntas anteriores
y que puede ser algin problema interno dentro de las areas que esta ocasionando esta

respuesta.

Con respecto a la tabla 6 figura 1 de la pregunta 4: ¢ Esta institucion tiene un gran
significado para ti?, mencionaron que un 68% de los encuestados tienen un gran afecto en la
empresa donde laboran y se debe tomar en cuenta por la Institucion para seguir manteniendo
este porcentaje y no se vea reducido por los problemas internos; asimismo en la pregunta 5:
¢Pasarias toda tu vida laboral en esta institucion?, se obtuvo un 48% de encuestados que no
estan de acuerdo en continuar trabajando toda su vida laboral, lo que pone en discusion que
el trabajador se encuentra comprometido con la empresa y que le ha ofrecido la empresa para
devolver el sentimiento, en la pregunta 6: ;Te alegra hablar de tu institucion con otras
personas?, se evidencid un considerable 22% de trabajadores que se sienten a gusto
hablando de su empresa con otras personas de su entorno y se debe analizar méas al detalle

para conocer los motivos de este comportamiento.
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4.1.2 Nivel Compromiso de continuidad

Tabla 7.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Compromiso de

continuidad
Totalmente Moderadamente Ni desacuerdo Moderadamente Totalmente
it en desacuerdo en desacuerdo ni acuerdo de acuerdo de acuerdo
ems
f % f % f % f % f %
7. ¢Sigues trabajando aqui, porque lo 0 000% 30 6000% 2  400% 11  2200% 7 14,00%
que ganas justifica lo que haces?
8. ¢Dejarias a Institucion, si se te 3 600% 3  600% 3  600% 26 5200% 15 30,00%
presentara otra propuesta laboral?
9. ¢Uno de los motivos de tu
continuidad es porque no ganarias lo 4 8,00% 3 6,00% 2 4,00% 36 72,00 5 10,00%
mismo afuera?
10. ¢Dejarias tu empresa si tu puesto 2 400% 3  600% 10 2000% 30 60,00% 5 10,00%
atraviesa por la inestabilidad laboral?
11. ¢En la actualidad consideras que
trabajas por gusto, mas que por 1 2,00% 34 68,00% 1 2,00% 9 18,00% 5 10,00%
necesidad?
12. ¢ Tu vida personal y profesional se
mantendria estable si cambias de 0 0,00% 9 18,00% 3 6,00% 34 68,00% 4 8,00%
Institucion?
Figura 2.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Compromiso de

continuidad
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que ganas  otra propuesta  porque no
justifica lo que laboral? ganarias lo

= Totalmente en desacuerdo
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trabajando  Institucién, si  motivos de tu
aqui, porque lo se te presentara continuidad es

tu puesto

atraviesa por la
inestabilidad gusto, mas que

laboral?

Moderadamente en desacuerdo
® Totalmente de acuerdo

11. ¢

Enla

actualidad

trabaj
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por necesidad?

12. ¢ Tu vida

personal y
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mantendria
estable si

cambias de

Institucion?

Ni desacuerdo ni acuerdo

64



En la tabla 7 figura 2, se pueden mostrar las preguntas realizadas y respuestas
recabadas, en donde la pregunta 7: ;Sigues trabajando aqui, porque lo que ganas justifica lo
que haces?, un 60% no se encuentra conforme con el sueldo que gana y se sienten que no
justifica con las labores realizadas, en la pregunta 8: ;Dejarias la institucion si se presentara
otra propuesta laboral?, se evidencio que un 52% de los encuestados estarian dispuestos a
dejar su centro de labor si se presentara otra propuesta mejor en otra entidad, en la pregunta
9: ¢Uno de los motivos de tu continuidad es porque no ganarias lo mismo afuera?, el
resultado fue de un 72% de encuestados que mencionan que continuaran perteneciendo a la
empresa porque en estos momentos el mercado laboral estd muy competitivo y el sueldo que
ofrecen no superan sus expectativas salariales; ademas, en la pregunta 10 ¢Dejarias tu
empresa si tu puesto atraviesa por la inestabilidad laboral?, un 60% de los entrevistados
indicaron que si estarian dispuestos a dejar su trabajo y que el tema de estabilidad laboral es

un factor muy importante para el trabajador por la carga familiar.

Por otro lado, en la pregunta 11: ¢En la actualidad consideras que trabajas por gusto
mas que por necesidad?, un considerable 68% de los trabajadores encuestados mencionaron
encontrarse en desacuerdo con el hecho de trabajar por un gusto y que para ellos prima méas
el trabajo por necesidad debido a muchos factores internos y externos de cada uno de los
colaboradores, en la pregunta 12: ;Tu vida personal y profesional se mantendria estable si
cambias de institucion?, lo que resultd en un 68% de trabajadores que sostienen que al
cambiar de trabajo todo se mantendria equilibrado y de la misma forma que lo vienen
manejando y no afectaria lo profesional con su vida personal; cabe indicar que en la misma
pregunta solo un 18% mencion6 que si habria un desequilibrio en su vida personal y
profesional si cambiaran de trabajo debido a que las personas se encuentran en su zona de

confort y no quieren abandonarlo.
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4.1.3 Nivel Compromiso de normativo

Tabla 8.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Compromiso

normativo
Totalmente Moderadamente  Ni desacuerdo  Moderadamente ~ Totalmente
i en desacuerdo en desacuerdo ni acuerdo de acuerdo de acuerdo
ems

f % f % f % f % f %
13. g,Es@a institucién merece tu lealtad en 0 0,00% 30 60,00% 1 2.00% 11 2200% 8 16,00%
el trabajo?
14. ¢ Dejarfas la Empresa, considerando 1 200% 13 2600% 1  200% 31 6200% 4 800%
todo lo que se te ha ofrecido?
15 ¢Seriacorrecto dejar laEmpresaque 5 40000 57 5400% 4 800% 13 2600% 4  800%
aposto por ti?
16. ¢Una de las razones de tu continuidad
es porgue sientes una obligaciéon moral 0 0,00% 28 56,00% 0 0,00% 18 36,000 4  8,00%
por la Empresa?
17. ¢ Tienes alg(in deber moral con la 0 000% 32 6400% O 000% 14 2800% 4  800%
Institucion? ' ' ) ) '
18. ¢Si dejaras hoy mismo la Institucion, 5000 37 g400% 1 200% 12 2400% 5 10,00%

sentirias culpa?

Figura 3.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria Compromiso

normativo
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En la tabla 8 figura 3, se pueden observar las preguntas planteadas y los resultados
obtenidos, que se logra interpretar de la siguiente manera; correspondiente a la pregunta 13:
¢Esta institucion merece tu lealtad en el trabajo?, un 60% de entrevistados mencionan que
estan en desacuerdo por la pregunta y que indican que la empresa no merece su lealtad por
diversas razones personales que los llevaron a tomar esta decision, en la pregunta 14:
¢Dejarias la empresa, considerando todo lo que se te ha ofrecido?, un 62% de los trabajadores
menciona que si estan dispuestos a dejar laempresa y que no sienten que se les haya brindado
las oportunidades de crecimiento y beneficios que se indicé en un inicio, en la pregunta 15:
¢Seria correcto dejar la empresa que apostd por ti?, se obtuvo un considerable 54% de
colaboradores que estan moderadamente en desacuerdo con dejar la empresa y sienten que
no es correcto, pero a su vez hay un 24% que no tienen este apego emocional y piensan que

seria algo favorable el dejar la empresa por un mejor futuro.

Por otro lado, en la pregunta 16: ;Una de las razones de tu continuidad es porque
sientes una obligacion moral por la empresa?, en donde se obtuvo un 56% de colaboradores
que estan en desacuerdo con la pregunta y que su permanencia no se debe a ninguna
obligacion moral y no consideran que se haya ofrecido lo que necesitan en el area de trabajo,
en la pregunta 17: ;Tienes algun deber moral con la Institucion?, se consigné un resultado
del 64% de trabajadores que no se encuentran aferrados a la empresa y no tienen ningun
deber moral de seguir trabajando en esta empresa y que si se presentara algo mejor se irian
a otra Institucion; ademas, en la pregunta 18: ;Si dejaras hoy mismo la institucion sentirias
culpa?, un 64% de encuestados estan en desacuerdo con sentir culpa y que sus necesidades
no fueron atendidas y no son escuchados cuando tuvieron un problema, ademas si en algln
momento se presentara la oportunidad de dejar la institucion lo tomarian en cuenta, un
minimo del 24% de encuestados tienen un compromiso normativo y si dejaran la empresa

sentirian gue no es correcto.
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4.2 Descripcion de resultados cualitativos
4.2.1 Analisis del Compromiso laboral
Figura 4.

Analisis de la categoria Compromiso laboral
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Con respecto a la categoria compromiso laboral, las personas entrevistadas
mencionan que es bajo el compromiso dentro del trabajo y no sentirse parte importante de
la empresa los hace no estar identificados con los problemas que atraviesan las areas,
generando un sentimiento de indiferencia por parte de los trabajadores, asimismo este
sentimiento se ve reflejado en las metas encomendadas y no sienten que el trabajo los
ayudara en un futuro cercano, la empresa debe realizar charlas de confraternizacién con los
grupos de trabajo o actividades recreativas con el fin de disminuir estos aspectos
evidenciados en la entrevista y contrastados con las encuestas, la escala salarial que maneja
la institucion no esta uniformizada y se puede observar que la mayoria de los trabajadores
no estan conformes con lo que perciben econémicamente, ademas sienten que el hecho de
tener mas estudios genera tiempo invertido y en este momento lo que ellos necesitan es un

aumento salarial para trabajar con mayor motivacion y entusiasmo.

Por otro lado, la crisis econdmica que atraviesa el pais ha generado que algunas areas
de la Institucion se vean obligadas a reducir sus recursos con el fin de mantener a sus
trabajadores dentro de la empresa pero no se ha podido ejecutar en todas las areas y ha dado
como resultado rescindir los contratos de varios colaboradores generando una sensacion de
incertidumbre en su permanencia y si esta inestabilidad todavia continuara en los siguientes
meses generaria desmotivacion en sus funciones, los trabajadores mencionaron que no
sienten alguna obligacién emocional y moral y si se presentard otra oferta laboral con
mayores beneficios dejarian el trabajo porque para ellos prima el factor econémico y su
lealtad también se cuestiona, segun los resultados se puede determinar que las personas
trabajan por la necesidad de contar con un salario fijo y un puesto estable que permita cubrir
sus gastos personales y emocionalmente estén tranquilos y carecen de lealtad por la
Institucion y no sienten que le deban algo porque no han tenido esa reciprocidad por todo lo
que el colaborador ha brindado para mantener en marcha la empresa.
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4.2.2 Andlisis de la subcategoria Compromiso afectivo
Figura 5.

Analisis cualitativo de la subcategoria Compromiso afectivo
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El compromiso afectivo esté respaldado en los indicadores como la identificacion
laboral y el sentimiento laboral; por esta razén en la identificacion se puede observar al
personal que trabaja de manera presencial y remoto, realizan sus actividades con un bajo
desempefio y para lograr las metas tienen que ofrecer mas horas de trabajo que no son
reconocidas por la Institucién; asimismo la empresa no brinda las oportunidades de
crecimiento a sus trabajadores que permita fomentar la identificacion y el compromiso con
el trabajo. Por otro lado, el indicador sentimiento laboral es muy notable en los entrevistados
ya que se sienten parte de la empresa, pero a su vez sienten que no son reconocidos por toda
su dedicacion que ofrecen a su trabajo, ademéas consideran que el dar mas de sus horas
laborales sélo favorece a la empresa y no a ellos; cabe indicar que dentro de la subcategoria
se hallé un emergente que es la empatia y esta ligado al sentimiento laboral, la empresa debe
tomar en cuenta las inquietudes y necesidades que tienen los trabajadores para evitar que no

sientan que estan solos y que son parte fundamental de la empresa.
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4.2.3 Andlisis de la subcategoria Compromiso de continuidad

Figura 6.

Analisis cualitativo de la subcategoria Compromiso de continuidad
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El compromiso de continuidad esta dividido en motivacion salarial y estabilidad

laboral, en donde la motivacién salarial estd ligado a las emociones que tienen los

trabajadores en recibir beneficios por sus esfuerzos realizados en la Institucion, pero en la

practica esto no se da debido al escaso presupuesto de la empresa y falta de oportunidades

de crecimiento para los trabajadores generando insatisfaccién en sus funciones; asimismo la

falta de capacitacion constante es otro de los motivos para que el trabajador no tenga las

herramientas y conocimientos necesarios para realizar su trabajo con eficiencia, ocasionando

una baja productividad y un ambiente cargado en el area; por otro lado, la estabilidad laboral

depende mucho de la Institucion y segun la informacion recopilada de los trabajadores se ha

evidenciado el gran recorte de personal que se realiza cada afio ocasionando incertidumbre

por parte del equipo de trabajo y disminuyendo su motivacion de trabajar, la empresa al no

fomentar y brindar estabilidad en los puestos de trabajo ocasiona que el personal desista de

continuar laborando; por otro lado los trabajadores no estan conformes con la reduccion de
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beneficios ya que anteriormente se les brindaba incentivos materiales para que realicen sus
actividades con mayor interés y el hecho de quitarselos hace que disminuya sus ganas de

trabajar por la empresa y busquen otra opcion laboral.

4.2.4 Andlisis de la subcategoria Compromiso normativo
Figura 7.

Analisis cualitativo de la subcategoria Compromiso normativo
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En la subcategoria compromiso normativo esta divido en dos indicadores y se inicia
con la lealtad laboral de los trabajadores partiendo de la ética de no difundir informacion
confidencial y trabajar de manera objetiva y honesta cumpliendo con las 8 horas de trabajo
y mantener una postura firme en trabajar en conjunto con la empresa, lo que se ha visto que
no ocurre por falta de interés por parte de la empresa, la obligacién moral es un factor que
no muchos dentro de la empresa lo practican debido a que a lo largo de su tiempo en la
empresa no han formado vinculos que hagan que el trabajador se sienta en la obligacion de
guedarse o dar explicaciones de sus decisiones por tal motivo este punto debe fortalecerse

mas en la empresa para contar con la predisposicion del trabajador cuando se requiera.
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4.3 Diagndstico MIXTO

Como diagnostico mixto entre los datos cuantitativos realizados por las encuestas y
los datos cualitativos recabados por las entrevistas, se puede determinar que el compromiso
laboral en la Entidad de telecomunicaciones refleja una serie de conflictos presentados por
los encuestados y entrevistados y en la triangulacion de los datos cuantitativos y cualitativos
es importante mencionar que la falta de compromiso por los trabajadores es un factor que se
debe trabajar para mejorarlo; no obstante en el compromiso afectivo, un 58% de los
encuestados mencionan que no estan de acuerdo en considerar los problemas de la institucion
como propios y otro 48% no pasaria toda su vida laboral en la institucion y si se les presentara
otra oferta laboral lo tomarian sin dudarlo; por consiguiente, un 72% mencionan que tiene
una fuerte sensacion de pertenencia con la empresa y la considera como parte de su familia
y es un resultado muy favorable para poder partir desde ese factor y mejorar las otras
falencias detectadas en las entrevistas; por consiguiente el emergente que se detecto fue la
empatia, es uno de los puntos que se debe trabajar con mayor énfasis y entre los mismos
trabajadores no se aplica y genera retrasos en los procesos con el personal que necesita apoyo
de sus compafieros, ademas esta empatia también tiene que ser aplicada a la empresa por no

escuchar las necesidades de los trabajadores.

Por otro lado, el compromiso de continuidad se basa en los resultados que tiene
mayor preocupacion y que sus indices demuestran que tienen un 68% de trabajadores que
trabajan para cubrir sus necesidades y no lo hacen por un gusto o compromiso hacia la
empresa tal como se ve reflejado también en la entrevista este factor negativo; asimismo un
20% prefiere mantenerse al margen y no brindar una respuesta concreta y genera
incertidumbre con respecto a la problematica, también se puede observar que un 72%
mantiene su posicion en el trabajo debido a que no encuentran otra vacante que cumpla con
sus expectativas salariales, lo mismo se ha visto reflejado en las entrevistas y su continuidad
se debe mas a un tema econdmico que ha un tema afectivo; asimismo el emergente de esta
subcategoria es la productividad y sus motivaciones estan basados en el factor econémico y
con la estabilidad laboral para presentar un mejor empefio en sus actividades con el objetivo

de no ser removidos de sus puestos de trabajo.

Con relacion al compromiso normativo se puede determinar que no hay afinidad con
la obligacion moral de los trabajadores y la Institucion, mostrando un preocupante 64%,

ademas, también este mismo porcentaje se presenta en la ausencia de culpa por irse de la
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empresa a pesar del tiempo invertido en sus capacitaciones para el puesto, el personal
buscaria otra opcidon laboral si el caso se llegara a presentar; cabe sefialar que s6lo un 26%
no estaria considerando dejar la empresa y resulta una ventaja partir de ese resultado para
ver los detalles que llevaron a tomar esa decision y aplicarlo para los resultados negativos y
mejorarlos. Con respecto al punto critico se puede mencionar que el 10.87% y 20.81% son
los que estén en total desacuerdo y moderadamente en desacuerdo y consideran que el trabajo
que realizan es mas por una necesidad econémica y que no sienten ninguna obligacion moral,
en caso llegaran a rescindir ellos mismos su contrato y buscar otras oportunidades laborales

que los favorezcan.

Ademas, segln Arias (2017), el compromiso normativo se debe a la reciprocidad del
trabajador por las capacitaciones, prestaciones y beneficios ofrecidos para fomentar su
permanencia dentro de la empresa; asimismo el compromiso de continuidad se debe a la falta
de oportunidades laborales, lo que hace que el trabajador no deje el puesto que tiene en ese

momento generado por la inestabilidad que atraviesa el mercado laboral.
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4.4 ldentificacion de los factores de mayor relevancia

Tabla 9.

Pareto de la categoria compromiso laboral

items Puntaje % Acumulativo  20.00%

ﬁ:éegsligalgoactualldad consideras que trabajas por gusto, mas que por 35 10.87% 10.87% 20%
17. ; Tienes algin deber moral con la Institucién? 32 9,94% 20,81% 20%
18. ;Si dejaras hoy mismo la Institucion, sentirias culpa? 32 9,94% 30,75% 20%
3. ¢Los problemas de la Institucién los consideras como propios? 30 9,32% 40,06% 20%
zécﬁggues trabajando aqui, porque lo que ganas justifica lo que 30 9,32% 49.38% 20%
13. ;Esta institucion merece tu lealtad en el trabajo? 30 9,32% 58,70% 20%
15. ¢ Seria correcto dejar la Empresa que aposté por ti? 29 9,01% 67,70% 20%
16._(;Ur_1§1 de las razones de tu continuidad es porque sientes una 28 8,70% 76.40% 20%
obligacion moral por la Empresa?

5. ¢Pasarias toda tu vida laboral en esta Institucion? 25 7,76% 84,16% 20%
14. ; Dejarias la Empresa, considerando todo lo que se te ha ofrecido? 14 4,35% 88,51% 20%
ég.lﬂtl:ttj/::?gn%ersonal y profesional se mantendria estable si cambias 9 2.80% 91.30% 20%
%i;ﬁQ(;f%eerlg’f motivos de tu continuidad es porque no ganarias lo 7 217% 93.48% 20%
8. ¢Dejarias la Institucion, si se te presentara otra propuesta laboral? 6 1,86% 95,34% 20%
Ila(i).o(;rzsjarlas tu empresa si tu puesto atraviesa por la inestabilidad 5 1,55% 96,89% 20%
1. ¢ Tienes una fuerte sensacion de pertenecer a la Institucion? 3 0,93% 97,83% 20%
2. ¢Sientes que la Institucion es parte de tu familia? 3 0,93% 98,76% 20%
4. (Esta Institucidn tiene un gran significado para ti? 3 0,93% 99,69% 20%
6. ;Te alegra hablar de tu Institucion con otras personas? 1 0,31% 100,00% 20%
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Figura 8.

S 2 8 8 2 8 8 8 8 8
O O O O O O o o o o
o ©@ © o o o o o o 9
O O O O O o o o o o
— O OO N~ O 1N < oo N
)
-1
I
) |
o
| |
! |
[ -3
. I
- ™
| |
| X
| |
| 8
! |
_ ~
: 0
\
|
\
\ |
\ R
\ |
\ I -
) 0
\ |
o\ |
N
\ |
_ \
5 = |
S \ 0
3 \
8 |
g % f—
£ \ |
o
S = \ |
= \
S |
&) \
P o
,” [90] ,
o
(@)]
2
< P>
© \
g | g Iy
(@]
+—
(D)
= o O O 1, O .’ o
Dnn|m4332211

0.00%

¢seuosiad
SeJ10 U0D UQIaN1ISU| Ny ap Jejqey elbafe a1? ‘9

on
eled opeaiiubis uelb un auan ugldNIISU| eis3? i

¢eljiwey ny ap aured sa uglomisu| el anb sausIs? ‘g

¢uoIMANsu|
©] © Jaoaualiad ap UQIORSUSS 818Ny Bun saual]? T

¢[eioqe| pepljigelsaul e
Jod esaineiie oisand n 1s esaidw3 ny seprele@? QT

¢ledoge| visando.d
e10 eJelUasald 81 85 IS ‘UgIaniisu| e sepelaqg? ﬁo
(o\]

¢Zelange owsiw o] serreueb ou
anbiod s3 pepINuU0d N 3p SOAOW SO| 3p o:%.m

£UOIONINSU| ap Selquied IS 9|qelss o
BlIpUB)UBW 3S [euolsajoud A Jeuossad epiany? 'z
©
IS
]
¢0PI1231J0 By 9) 8S v
anb o] opo) opuesapisuod ‘esaidw el sepefea? §t
Juoronmnsug
©1S9 U [2J00R| BPIA N) BPO) Seliesed? ‘G <
¢esaidwig
| Jod [esow ugioehijgo eun sajuals anbiod
S PepINUIIU0I N} Bp Sauozel se| ap eun? '9T
©
n £
Jod o3sode anb esaidw3 e Jefap 01081109 €1I8S? BT
[S)
a

¢oleqen
[9 U3 pej[ea] Ny 8384w UQIdNIIsul BIs3? ST

¢saoey anb of eaynsnl
seuef anb o] anbiod ‘inbe opueleqes) senbis? 7

¢soidoud owod
SeJapIsuod Soj ugIdnIIsu| e ap sewsjqoid so? g

¢edino
selnuss ‘ugloninsu| el owsiw Aoy seselap 1S? 'gT

¢UQIoNIsU| ] Uod [elow 1agap unbje sausi]? /T

¢pepisadau Jod anb sew ‘01snb
Jod sefeqey anb selapisuod pepijenioe ej u3? ‘1T

76



En la relacion a las preguntas cruciales de la encuesta realizada, se toma en cuenta la
pregunta 11: ;En la actualidad consideras que trabajas por gusto, mas que por necesidad?,
mediante el analisis de Pareto un 10,87% de punto critico en base al 20%; mencionan que el
trabajo que realizan los trabajadores es mas por la necesidad y que el mercado laboral de hoy
en dia esta en una situacion competitiva y con pocas ofertas laborales atractivas, lo que hace
que no se pueda encontrar otra opcion de trabajo que vaya acorde al gusto del colaborador y
genera conformismo en el mismo puesto de trabajo y su compromiso es por continuidad, la
otra interrogante en la pregunta 17: ¢ Tienes algun deber moral con la institucion?, muestra
una respuesta critica de 20,81% de trabajadores que no sienten que le deban nada a la
empresay que no estan obligados a permanecer o trabajar para ellos, lo que se debe de tomar
en cuenta para reforzar y mejorar esta actitud de este grupo de personas a fin de obtener un

resultado que sea favorable para ambas partes.
4.5 Propuesta
4.5.1 Priorizacién de los problemas

Con respecto a los resultados recopilados en la investigacion mediante la aplicacion
del diagrama de Pareto y el Atlas. Ti 9, se han priorizado los problemas mas criticos del
resultado cuantitativo y cualitativo en donde se menciona que los trabajadores encuestados
mencionaron encontrarse en desacuerdo con trabajar por un gusto y para ellos prima mas el
trabajo por necesidad debido a muchas falencias de factores internos y externos; asimismo
los colaboradores no sienten culpa si dejaran la institucion en cualquier momento, debido a
que sus necesidad no ha sido atendidas y no los han escuchado cuando atravesaron por
problemas y si en algin momento se les presentara la oportunidad de dejar la empresa lo
tomarian en cuenta; ademas los colaboradores mencionaron que esta institucion no merece
su lealtad por razones personales que los llevaron a tomar esta decision de estar en esa

postura.

Por consiguiente, el personal que trabaja de manera presencial y remoto no se
encuentra identificado laboralmente con sus actividades, mostrando un bajo desempefio y
para lograr las metas tienen que ofrecer mas horas de trabajo que no son reconocidas por la
Institucion generando insatisfaccion en el cumplimiento de sus labores, la ausencia del
sentimiento laboral se debe a que no son reconocidos por toda su dedicacién que ofrecen en

su trabajo y consideran que el dar mas horas sélo favorece a la empresa y no a los
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trabajadores; asimismo la motivacion salarial es un factor que afecta a los colaboradores y
debido a la falta de presupuesto para brindar capacitaciones y oportunidades de crecimiento
(linea de carrera) se genera una falta de motivacion en las funciones diarias que realizan

dentro de la empresa creando un bajo compromiso laboral.

En ese sentido se logro identificar tres problemas principales de todo el estudio, el
primero es la sobrecarga laboral, genera que el trabajador no realice sus funciones por
vocacién sino por obligacion; el segundo son los trabajadores porque no cuentan con
herramientas que los ayude a crear un vinculo laboral y a practicar la lealtad en la Institucion
y en el ultimo problema se encontro, que la falta de motivacion laboral hace que se genere

un bajo desempefio en las funciones de los trabajadores dentro de la institucion
4.5.2 Consolidacion del problema

En la presente investigacion se evidencio que los colaboradores se encuentran
saturados con la sobrecarga del trabajo generando incomodidad en realizar sus labores de
manera adecuada y la empresa no brinda a sus trabajadores las herramientas que los ayude a
fortalecer su vinculo y lealtad laboral; en consecuencia a ello, se ha presentado la falta de
compromiso en el desempefio de sus funciones de cada trabajador, porque la empresa no
brinda una comunicacion adecuada que permita absolver sus necesidades y considerando
todas estas falencias identificadas se ha planteado la interrogante de coémo mejorar el
desarrollo de las funciones en el area de la Secretaria Técnica de Solucion de Reclamos
(STSR), para incrementar el compromiso laboral y establecer una adecuada propuesta

salarial.
4.5.3 Categoria solucion (conceptualizacion)

El presente estudio realizado a los colaboradores de la Entidad Reguladora de
Telecomunicaciones, se sustenta en el planteamiento de tres teorias en donde la Teoria
General de los Sistemas propone darle sentido al desarrollo innovador tecnolégico, mediante
una ciencia sistematizada en paralelo con los principios cognoscitivos de las personas que
se encuentran dentro de una empresa que dan lugar a la generacion tecnologica, logrando asi
un gran impacto en los medios de comunicacion y velocidad de la informacion digital, lo
gue genera un cambio para la sociedad en donde tiene que ir de la mano con la tecnologia
para mantenerse actualizado segun la evolucion de la tecnologia en la sociedad; ademas esta

teoria refuerza la optimizacion de procesos mediante herramientas que permiten la
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sistematizacion y la adaptacion de las personas hacia la tecnologia de vanguardia para
realizar un trabajo en conjunto en beneficio profesional y de la empresa (Bertalanffy, 1976).

Asimismo, en la Teoria Conductista se sostiene que la conducta del individuo esta
basado en los procesos mentales, en la personalidad, en la identidad y las emociones donde
prima la influencia del entorno donde convive por méas tiempo la persona, siendo este el
entorno laboral o familiar y el estimulo que se ve reflejado en la conducta de las personas
dentro y fuera de la empresa; no obstante, se puede decir que la conducta humana puede ser
repetida por otras personas, creando un patrén de repeticion, es por ello que el entorno donde
se encuentre el individuo debe ser positivo para lograr formar una conducta adecuada que
vaya con los principios personales y de la empresa; con el fin de reflejar un comportamiento
que aporte en las relaciones interpersonales con el equipo de trabajo o familiar (Watson
citado en Alvarez, 2012).

Por otro lado, en la teoria del aprendizaje, sostiene el autor que el aprendizaje es un
estimulo que causa una respuesta y esta respuesta es debido a una consecuencia, ya sea un
refuerzo que aumenta la probabilidad de repetir la conducta del individuo, o sea un castigo
que ocasiona que disminuya esta repeticion, cuando el individuo sabe que tendrd un
reconocimiento por determinada accion realiza su trabajo con mayor entusiasmo y
motivacién, desarrollando un mejor compromiso en base al aprendizaje obtenido por

estimulos positivos (Skinner citado el Arancibia, Herrera y Strasser, 2008).

De manera que con el refuerzo tedrico de estos tres autores, en donde sostuvieron
que la adaptacion de la tecnologia es un proceso de aprendizaje continuo segun el entorno
donde se encuentre la persona; seguidamente con la transformacién del mercado tradicional
al mercado digital en el que toma mayor fuerza el uso de herramientas tecnoldgicas y
plataformas digitales en la vida del individuo, lo que conllevo a la formulacién de la
categoria solucion el cual es la implementacién del uso de herramientas tecnologicas para
fortalecer el compromiso laboral en la Entidad Reguladora de Telecomunicaciones con la
finalidad de mejorar y optimizar las actividades que realizan los colaboradores.
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4.5.4 Objetivo general y especificos de la propuesta

Para la investigacion realizada mediante el andlisis del cuadro de Pareto y el
programa Atlas Ti 9, se planted el objetivo general que es mejorar el desarrollo de las
funciones en el area del STSR para incrementar el compromiso laboral y establecer una
adecuada propuesta salarial, para ello se formul6 los siguientes objetivos especificos que son
el revisar los expedientes administrativos para reducir la sobrecarga laboral; ademas, el
implementar herramientas tecnologicas que ayuden a desarrollar un vinculo laboral con la
finalidad de poner en préctica la lealtad del colaborador en la Institucion, asimismo
determinar estrategias para la solucion de conflictos internos que afectan el desempefio del

colaborador, con el propésito de lograr un buen compromiso laboral dentro de la Institucion.
45.5 Impacto de la propuesta

El impacto que va generar estd propuesta en la Entidad Reguladora de
Telecomunicaciones es contribuir en la aplicacion e implementacion de herramientas
tecnoldgicas como la instalacion de una red 5G, que aumentard la velocidad de la
informacidn, el disefio del chatbot, la implementacion de una agenda digital sincronizada a
los correos corporativos de la empresa, la app del buen colaborador que tendrd un gran
impacto positivo y permitird brindar a los trabajadores una manera mas accesible y rapida a
las diferentes aplicaciones administrativas que tendra esta app; con la finalidad de fortalecer
la vocacion del trabajador con sus labores diarias en el area y afianzara la lealtad laboral del
trabajador mediante los reconocimientos y programas de beneficios laborales y generara
estrategias que permitan satisfacer las necesidades del colaborador dentro de la Institucion
para mejorar la lealtad del trabajador y fortalecer el compromiso laboral.
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45.6 Direccionalidad de la propuesta

Cuadro 1.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

los codigos QR
creados.

Objetivos Alternativa de Presupuesto de Evidencia o
especificos de solucion Actividades Inicio |Dias Fin Responsable/s _ la By KPI Entregables
la propuesta implementacion

a. jefe de

Al . Administracion
Automatizar los .
rocesos b. jefe de Evidencia 1
g . 5/01/2022 | 9 | 14/01/2022 | Presupuesto 5580 '
ocumentarios .

. c. jefe de
mediante la red L Propuesta  de

- 5G. SerV|C||os instalacion  de
Objetivo 1. Alternativa 1. A2 generates Red 5G.
Revisar el Ootimizar  los Implementacion a. jefe de KPI 1. Evidencia 2
estado de los| Pomizar de codigos QR |14/01/2022| 7 |21/01/2022 | Administracion Expedientes o '

g procedimientos . 2860 S ; Disefio del
expedientes . . |en los b. jefe de administrativos | _, .
A del tramite . e " cédigo QR para
administrativos . expedientes Informética / codigo QR .
. documentario L L los expedientes
para reducir la| ../ administrativos. disefiados S
utilizando los administrativos.
sobrecarga - A3.
laboral codigos QR. Elaboracion de
' X Evidencia 3.
un flujograma Disefio del
del tramite | 21/01/2022 | 4 |25/01/2022 |a. jefe de .
. o L 220 flujograma con
documentario Administracion o
. cadigo QR.
incorporando
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Cuadro 2.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos Alternativa Presupuesto de Evidencia o
especificos de la d . Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI
e solucion . . Entregables
propuesta implementacion
A4, Evidencia 4.
Creacion  del a. jefe de Disefio de la
concurso 25/01/2022| 7 01/02/2022 | Recursos 390 APP del buen
virtual de ideas Humanos colaborador
I tecnoldgicas. para difundir
Objetivo2 Alternativa 2. 'é‘;:’b i6n del o oo los
Implementar aboracion de . KPI 2. concursos
herramientas Elaborar  un g?deblo dtlal 1/02/2022 5 6/02/2022 ?. #efe qle. 200 virtuales.
tecnoldgicas que | disefio de laf. at ot_para a nformatica Herramientas Evidencia 5
ayuden a|App del buen Interaccion con tecnoldgicas D\'” encla . del
desarrollar  un | colaborador, el colaborador. ! Aplicacién C;}Sigot €
vinculo laboral y | que permitira AG del  cédigo atbo
poner en practica interactyar con Créacién del QR Evidencia 6
la lealtad en la|el trabajador. codigo OR que Disefio del
Institucién. 9 ql 6/02/2022 | 3 9/02/2022 |a. jefe de 370 di R
mencione a los Informatica codigo QR para

trabajadores
mas destacados
del mes.

visualizar  al
trabajador mas
destacado del
mes.
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Cuadro 3.

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivos Alternativa Presupuesto de Evidencia o
especificos de la d - Actividades Inicio Dias Fin Responsable/s la KPI
e solucion . . Entregables
propuesta implementacion
A7.
F()eroeg;:;%na ae lég Evidencia 7. |
bienestar a. jefe de rograma €
Alternativa 3. |laboral para el 9/02/2022 | 10 | 190242022 | 4 iniciracién 5470 bienestar
Objetivo 3. trabajador laboral
Implementar  |utilizando el KPI 3. preggntado
Determinar una  agenda|codigo QR. rqe(j_lanteR
estrategias  para | digital, A8. Agenda |°° igo QR.
la solucion de |sincronizada a[Creacion  del digital ~ / Evidencia 8
conflictos los  correos|calendario de|19/02/2022| 1 | 20/02/2022 |a. jefe del 4rea 200 | Aplicacion videncia o.
: . : Print del
internos que | corporativos reuniones del STSR de lendario
afectan el | para concretar [utilizando el programas ga E'}tl
desempefio  del | reuniones con | Google meet. virtuales grtal.
colaborador. los A9. a. jefe de Evidencia 9.
colaboradores. Talleres sobre 20/02/2022| 9 1/03/2022 Administracion Flyer de
el manejo de b. jefe de 900 difusién del
herramientas Recursos taller.
digitales. Humanos
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45.7 Entregable 1
Actividad 1: Automatizacion de los procesos documentarios mediante la red 5G

En la presente investigacion se realizo la matriz de direccionalidad de la propuesta
en el cuadro 1, el objetivo especifico es revisar los expedientes administrativos para reducir
la sobrecarga laboral y se ha propuesto la alternativa de solucién que es optimizar los
procedimientos de trdmite documentario de manera inteligente utilizando los codigos QR,
que permitira una mejor visualizacion de los procesos y aportara en la retroalimentacion de
manera virtual; asimismo se han propuesto las siguientes actividades y se iniciara en la
automatizacion de los procesos documentarios mediante la red 5G, la finalidad de esta
instalacion es optimizar los tiempos de descarga y visualizacion de los archivos digitales por
parte de los trabajadores de la Institucion (ver figura 9 al 13).

Actividad 2: Implementacion de codigos QR en los expedientes administrativos.

En la siguiente actividad se ha implementado los codigos QR en los expedientes
administrativos que se generan del ingreso de un reclamo por parte del usuario hacia la
entidad rectora de telecomunicaciones, estos codigos QR permitirdn brindar informacion
precisa y de manera dinamica a todos los colaboradores de la empresa y a los nuevos
ingresantes porque este cadigo QR sera un medio de induccion mas factible y se visualizara
un expediente completo de manera virtual y se conocerd en qué estado se encuentra el

expediente tramitado por el usuario (ver figura 14).

Actividad 3: Elaboracién de un flujograma del tramite documentario incorporando los

codigos QR creados.

En esta actividad se ha propuesto la elaboracion de un flujograma para el area de
tramite documentario y se ha incorporado los cddigos QR creados permitiendo conocer el
proceso y tiempo que dura cada secuencia del expediente administrativo desde su inicio a
fin, lo que ayudara al colaborador en profundizar sus conocimientos sobre cémo se genera
un expediente después del reclamo que presenta el usuario a la entidad reguladora de
telecomunicaciones y asi poder considerar los tiempos que dura cada proceso e informar al
usuario el plazo del resultado; ademas, este flujograma permitira organizar sus demas
actividades laborales, que presenta el trabajador dentro de la empresa, lo que dard como
resultado el cumplimiento de sus actividades segun en las fechas que establezca la empresa
(ver figura 15y 16).
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45.8 Entregable 2

Actividad 4: Creacion de la app del buen colaborador para la difusion del concurso

virtual de ideas tecnologicas

A continuacion, hablaremos de la matriz de direccionalidad de la propuesta en el
cuadro 2, se plante6 el objetivo especifico que es el implementar herramientas tecnoldgicas
que ayuden a desarrollar un vinculo laboral y poner en préctica la lealtad en la Institucion y
se ha propuesto la creacion de la app del buen colaborador con diferentes aplicaciones
administrativas y una de ellas es la difusion del concurso virtual sobre ideas tecnoldgicas,
esto impulsara a los trabajadores en la presentacion de propuestas y permitird a la empresa
conocer cada una de estas ideas y poder implementar la idea ganadora dentro del trabajo y
asi fomentar la participacion de todos por el progreso de la empresa (ver figura 17 al 22).

Actividad 5: Elaboracion del modelo del Chatbot para la interaccion con el

colaborador

Por otra parte, se ha considerado realizar la elaboracion del modelo del Chatbot
dentro de la app del buen colaborador y permitira la interaccion directa con el trabajador y
podré absolver las dudas que tenga relacionado a algun tema en especifico; asimismo este
Chatbot indicard la utilidad que tienen las demas funciones de esta app, logrando asi entender
y utilizar este programa en la hora, lugar y dia que se requiera, dentro y fuera de la empresa

(ver figura 23).

Actividad 6: Creacion del cédigo QR que mencione a los trabajadores méas destacados

del mes.

Para la difusion de los trabajadores méas destacados se ha propuesto la creacion del
codigo QR, permitiendo asi visualizar quienes son las personas que alcanzaron el mérito a
ser los mejores en su area, consiguiendo con ello; la motivacién de continuar realizando sus
funciones de manera eficiente y constante; por otro lado esta difusion estara en una de las
aplicaciones de la app del buen colaborador que se ha propuesto realizar; con el fin de no
solo informar por medio de folletos o avisos de los trabajadores mas destacados sino también
de forma virtual y por cédigo QR; haciendo asi una difusion mas dinamica dentro de la

empresa (ver figura 24).
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45.9 Entregable 3

Actividad 7: Creacion de un programa de bienestar laboral para el trabajador

utilizando el cédigo QR

Con respecto a la elaboracion de la matriz de direccionalidad de la propuesta en el
cuadro 3, se propuso como objetivo especifico en determinar estrategias para la solucion de
conflictos internos que afectan el desempefio del colaborador; para ello, se ha propuesto la
creacion de un programa de bienestar laboral, el cual tiene como finalidad crear un impacto
positivo en los colaboradores y mejorar la satisfaccion en el manejo de sus actividades
continuas, este programa de bienestar esta al alcance de todos los trabajadores mediante el
cdédigo QR y se pretende tener un mayor alcance a todo el personal de la empresa y conocer
cuales son sus beneficios para acogerse de una manera mas factible (ver figura 25 al 30).

Actividad 8: Creacion del calendario de reuniones utilizando Google meet

Se realizd la creacién del calendario de reuniones utilizando Google meet, el
calendario mostrara las actividades programadas en la agenda y enviara una alerta minutos
antes de iniciar la reunidn; por otro lado se debe precisar que esta agenda estara vinculada a
los correos corporativos logrando asi programar las demas actividades que tenga el
trabajador con el fin de participar en esta reunién y recabar las necesidades y soluciones
planteadas para la ejecucion de las tareas diarias que tiene el colaborador dentro de la
empresa, estds reuniones se programaran en forma virtual ingresando al enlace que se

enviard a su correo corporativo junto con la invitacion a la reunion (ver figura 31).
Actividad 9: Talleres sobre el manejo de herramientas digitales

Con respecto a los talleres sobre el manejo de herramientas digitales, se promovera
la participacion de los colaboradores de forma virtual y se brindara un certificado de
participacion, permitiendo captar el interés del colaborador y estos talleres estaran a cargo
de un asesor que los guie en el manejo de herramientas digitales en sus funciones dentro de
la empresa, con la finalidad de contar con trabajadores mejor capacitados sobre estas
herramientas digitales y la aplicacion dentro de las funciones diarias que se presentan en la

empresa (ver figura 32 al 34).
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4.6 Discusion

En conformidad con los resultados obtenidos de la investigacion realizada a los
colaboradores de la entidad reguladora de telecomunicaciones, se planted la propuesta de la
implementacidn de herramientas tecnolégicas que permiten reforzar el compromiso laboral
de los trabajadores y se obtuvo varias alternativas de solucion con el fin de proponer
estrategias para mejorar los problemas identificados en la empresa y que permitan cumplir

con los objetivos de la investigacion.

A continuacién, Bertalanffy (1976) indic6 en su teoria de los sistemas, que el
mercado de hoy en dia estd conformado por varios sistemas sociales, interpersonales,
familiares, profesionales y tecnoldgicos en donde todo tiene relacion y se trabaja en conjunto
para circular la informacion, esta teoria sostiene la propuesta de la instalacion de red 5G y
permite crear una sola red de informacién la que es compartida por todo el personal de la
empresa y permite tener una mayor fluidez de la informacion enviada y recibida por parte

de la empresa y el trabajador.

Por esta razén, se busca optimizar los procedimientos del tramite documentario
mediante los codigos QR y se pretende optimizar los tiempos de bdsqueda por medio de la
instalacion de una antena de red 5G que permite aumentar la velocidad de la informacién
para facilitar las labores del personal de la institucion. Los cddigos QR son la respuesta que
se necesita para mantener un mejor manejo de la difusion de informacién dentro de la

empresa.

Por otro lado, Skinner citado en Arancibia, Herrera y Strasser (2008) mencionaron
en su teoria del aprendizaje que las personas reaccionan ante un estimulo ya sea positivo o
negativo, lo que nos lleva a plantear que una determinada accion es consecuencia de un
refuerzo recibido con anterioridad; por esta razon, la institucion debe brindar refuerzos que
permitan al trabajador mantener ese estimulo en aras de cumplir con las funciones que
dispone la organizacion; asimismo este refuerzo mencionado por el autor, es una repeticion
de su conducta estimulado por un refuerzo percibido por el individuo, el factor motivacional

esta relacionado con los estimulos interviniendo en el aprendizaje constante de la persona.

Con respecto a la implementacion de codigos QR en los expedientes administrativos
y el disefio de un flujograma que grafique el tramite de los documentos entrantes y salientes

de la organizacién refuerza la teoria de los sistemas que garantizan un manejo sistematizado
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de cada uno de los procesos de los expedientes administrativos y la teoria del aprendizaje
que determina el estimulo por trabajar en conjunto y lograr la motivacion necesaria para
alcanzar el objetivo de la empresa y el cumplimiento de sus funciones con un compromiso

favorable.

Asimismo, Watson citado en Alvarez (2012) sostuvo en su teoria conductista, el cual
estd basado en los procesos mentales con respecto a las ideas y el poder de decision que
tienen las personas al ejercer alguna autoridad o reforzar una idea con respecto a implementar
cambios en la organizacion; también se debe precisar que con esta teoria se busca reforzar
la conducta que van a tener los trabajadores con respecto a los cambios tecnolédgicos que se
implementaran en sus labores diarias, la empresa debe tener presente que el entorno donde
se encuentre el personal tiene que ser positivo y influye en su comportamiento y en sus
decisiones para cumplir con los objetivos marcados por la empresa para mejorar el

compromiso del colaborador.

En el marco teorico el autor Gutiérrez y Rico (2019) realizaron un estudio sobre el
compromiso y las nuevas formas de trabajo dentro de la empresa y no hay diferencia entre
ambas variables y consiste en que el ambiente de trabajo es fundamental para mantener un
buen compromiso dentro de la empresa, lo que sostiene la teoria del conductismo con
relacién a la influencia que tiene en entorno con la conducta de la persona, del mismo modo
esto refuerza el compromiso afectivo, ya que habla de la identificacion y sentimiento que
ejerce el trabajador para realizar su actividades de manera motivada y comprometida con la

empresa.

La propuesta del disefio de una app permite crear lazos y vinculos con el trabajador
para facilitar sus tareas diarias y que esta aplicacion permita que la empresa esté mas cerca
de su personal y conocer sus necesidades y atender sus requerimientos de una manera mas
Optima con la finalidad de motivar al trabajador para lograr el buen desempefio de sus
funciones, se busco reforzar esta alternativa de solucion con la creacion de concursos
virtuales con temas relacionados a ideas tecnoldgicas que permitan desarrollar y capacitar
los conocimientos del personal e incentivar a la utilizacién de estas herramientas
tecnoldgicas, con la creacién del Chat Bot se propone mejorar la comunicacion y llenar esos
vacios que los trabajadores mencionan en sus entrevistas en donde consideran que no son

escuchados y sus requerimientos son vistos pero no atendidos.
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Por otra parte, Arcos (2017) mencion0 en su investigacion que la sobrecarga de
trabajo trae consigo el resultado de la ausencia de compromiso organizacional en la gerencia
de la empresa y como se sefial6 en el cuadro de Pareto de los problemas mas criticos, lo que
se busca es aminorar esta sobrecarga de documentacion fisica, para la cual la propuesta de
implementar cddigos QR en los expediente digitalizados permitira que esta sobrecarga de
documentos fisicos disminuya y al mismo tiempo con ayuda del flujograma visualizada a
través de los codigos QR haré que el personal conozca el estado y realice el seguimiento de
los expedientes de manera oportuna y en los tiempos establecidos consiguiendo de esta

forma un mejor resultado de las actividades realizadas.

De igual importancia, Mendoza (2019) en su investigacion realizada sobre la
motivacién y el compromiso, sostiene que la sobrecarga laboral afecta en el aspecto
emocional del trabajador lo que provoca que su compromiso laboral se vea afectado, con
este estudio se pretende tomar conciencia sobre los procesos que se aplican en el trabajo,
con el fin de realizar procedimientos de manera dinamica que permita al colaborador no
sobrecargarse con sus actividades y estos mismo procesos se encuentren al alcance de todo
el personal; por este antecedente se puede decir, que la creacion de un flujograma de procesos
en las actividades del personal administrativo apoyaria en los tiempos de ejecucion,
permitiendo al colaborador lograr la meta y mantener un orden secuencial segin cada
proceso de sus actividades para atender los requerimientos de los usuarios y disminuir la
sobrecarga mejorando el compromiso del trabajador por medio de estas herramientas
tecnoldgicas como la creacion de un codigo QR para los procesos.

Ademas, Cabanillas (2018) menciondé en su investigacion relacionada a la
motivacion del personal y su influencia con el compromiso laboral; que se debe fortalecer la
motivacion mediante un plan de capacitaciones que permitan reforzar las habilidades del
personal, este antecedente tiene relacion con la tercera alternativa de solucién que nos habla
de implementar una agenda digital que permita concretar reuniones y se busca crear una
comunicacion directa entre el jefe y su personal para conocer cuales son las necesidades y
falencias que tiene el trabajador dentro de su entorno de trabajo y cumplir de esta manera
con el objetivo de la propuesta que es determinar estrategias de solucion de conflictos que
afectan el desempefio del trabajador y se refuerza la actividad de impulsar talleres que
permitan al trabajador desempefiarse de una mejor manera y optimizar sus tiempos con

ayuda de las herramientas digitales.
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Por otro lado, Elton Mayo citado en Chiavenato (2014) con respecto a su teoria de
las relaciones humanas, nos habla sobre las relaciones interpersonales que se desarrollan en
el entorno laboral donde convive la persona; lo cual crea lazos y vinculos sociales que
permiten al trabajador desarrollar sus funciones de una manera mas optima, las relaciones
humanas influyen en el desempefio y compromiso laboral, son aspectos emocionales que
influyen en la persona segun lo que sostiene el autor. Esta teoria esta reforzada en uno de los
objetivos de la propuesta que nos sefiala en la implementacion de herramientas tecnoldgicas
que ayuden en el desarrollo de un vinculo laboral que permita poner en préactica la lealtad
laboral en la institucién y con ello se pueda crear un ambiente positivo que fortalezca el
compromiso laboral del trabajador.

Segun Arias (2017) menciona sobre el compromiso laboral que esta comprendido
por el compromiso afectivo, que nos habla sobre los aspectos emocionales y el vinculo que
forman en la empresa debido a varios factores internos y externos que lograron desarrollar
este afecto hacia su trabajo; asimismo el compromiso de continuidad determina el tiempo
laboral que tiene el colaborador en la institucién, lo que para muchos autores lo definen
como un conformismo, el cual refuta Arias y define este compromiso como una relacién de
bienestar personal y estabilidad laboral lo que resulta en la continuidad de sus labores; por
otro lado el compromiso normativo se sostiene en la obligacién moral de continuar laborando
en la empresa debido a los multiples beneficios y oportunidades que ha recibido a lo largo

de su experiencia laboral y fortalece su compromiso normativo con la empresa.

Por consiguiente, en los resultados cuantitativos se pudo observar que los
trabajadores cuentan con este compromiso de ser considerados parte de la institucion, pero
no es reciproco el sentimiento, lo que provoca que esta relacion de empleado a empleador se
vea afectado, ocasionando un bajo rendimiento en sus labores y disminuyendo el
compromiso afectivo lo que se ve reflejado en los resultados, el compromiso de continuidad
dentro de la institucion es bajo y un 68% de los trabajadores encuestados no realizan su
trabajo por un gusto sino por obligacion debido a que la empresa no toma interés en conocer
las necesidades que aquejan a su equipo de trabajo, por tal motivo este compromiso depende
del interés que tenga la empresa en retener al talento humano dentro de su organizacion, el
compromiso normativo dentro la institucion tiene un nivel preocupante y un 60% de los

encuestados reafirman que la empresa no merece su lealtad debido a que sus necesidades no
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han sido atendidas y a su vez no cuentan con una obligacion moral de continuar en la empresa

tal como lo refleja los resultados con un 54% de los encuestados.

Por otro lado, en la triangulacion realizada de la informacién cuantitativa recabada
de la encuesta y los resultados cualitativos de las entrevistas, es importante recalcar que la
falta de compromiso es un factor que debe trabajar la institucion, es por ello que la propuesta
que se ha considerado es impulsar estas falencias encontradas en la triangulacion como en
los puntos criticos de Pareto y la implementacion de herramientas tecnoldgicas permite
fortalecer estos resultados negativos y mediante estrategias generar un impacto positivo a la
propuesta de mejorar el compromiso laboral de los colaboradores dentro de la institucion

con ayuda de estas herramientas.

Por lo tanto estos resultados obtenidos de los datos cuantitativos y cualitativos
aportan a la investigacion y permiten crear conciencia en las empresas para no dejar de lado
las necesidades de sus trabajadores, las teorias citadas tienen relacion con los objetivos para
mejorar el compromiso laboral seguido de la propuesta que propone mejorar esta
problemética con la utilizacion de la tecnologia y sus herramientas para optimizar la

sobrecarga de trabajo que se evidencia en los resultados de la investigacion.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera

Segunda

Tercera

Con esta investigacion realizada en la empresa de telecomunicaciones
se logré un mejor andlisis sobre la categoria problema que es el compromiso
laboral y con un enfoque mixto se contrastaron ambos resultados cuantitativos
recabados por la encuesta y cualitativos obtenidos de la entrevista y se
analizaron mediante los programas Excel y Atlas ti que permitié proponer
estrategias que mejoren el compromiso laboral y sus subcategorias que son
el compromiso afectivo, compromiso de continuidad y compromiso
normativo, el cual también se observo en la triangulacion que tienen un nivel

bajo muy preocupante y merece toda la atencion por parte de la institucion.

En esta problematica se identifico cada uno de los factores que afectan
a los colaboradores, ademas se analizé el compromiso laboral y subcategorias
que complementan esta categoria problema; por otro lado, debido a la falta
de interés por mejorar la comunicacion interna y facilitar la informacion de
las formas y seguimiento del trabajo que se realizan a los trabajadores, se ha
visto afectado la identificacion laboral y el vinculo de empleador a empleado
que fue analizado por el investigador para proponer mejoras y fortalecer el

compromiso laboral dentro de la empresa.

El compromiso laboral en la empresa presenta un nivel bajo,
ocasionado por la sobrecarga laboral que incide en el sentimiento de
obligacién de continuar laborando dentro de la institucion, este resultado se
ve reflejado en los colaboradores de la empresa y los factores con mayor
incidencia en el compromiso son: la sobrecarga de trabajo, lo que afecta en la
productividad y genera un bajo compromiso por no llegar a las metas
propuestas por la empresa y la falta de herramientas a sus empleados para
efectuar sus labores y la ausencia de talleres que permitan al trabajador crear
un estimulo positivo y genere motivacion por mantenerse en la organizacion,
estos mismos resultados concuerdan con el diagnéstico y la triangulacion
realizada a los trabajadores de la institucion, el cual se ha comprobado que

los instrumentos empleados tienen un alto grado de confiabilidad.
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5.2 Recomendaciones

Primera

Segunda

Tercera

Aprovechar las herramientas tecnologicas con las que esta propuesta
pretende implementar en la Institucion y con la instalacion de una antena de
red 5G se pretende optimizar los tiempos en descarga de estos archivos
digitales que almacenan informacion importante para llevar a cabo las
funciones del personal de la empresa. Ademas, mediante la creacion de
codigos QR se busca que los empleados tengan acceso en tiempo real a estos
archivos con la finalidad de realizar el seguimiento de los expedientes
mediante la decodificacion del cédigo QR en sus equipos moviles y se
realizara la elaboracion de un flujograma donde se precise los procesos y
tiempo que tiene un reclamo recibido por el usuario hasta su resolucién y

notificacion correspondiente.

Mejorar la comunicacién interna y el vinculo emocional en conjunto
con la lealtad laboral mediante la creacion de una app corporativa que permite
mostrar a través de aplicaciones distintas funciones que tiene para facilitar el
trabajo de los colaboradores y con la creacion de un Chatbot se pretende
lograr un mejor alcance de comunicacion interna con el personal y poder
absolver sus dudas y formar un mejor vinculo entre la empresa y en esta
aplicacion se busca difundir entre los trabajadores que a lo largo del mes
mostraron compromiso y esfuerzo con su trabajo logrando un reconocimiento
el cual es visto por todos sus compafieros de la empresa para impulsar la

motivacion del trabajador.

Trabajar en cada una de las estrategias planteadas en la propuesta de
solucion con el fin de promover el compromiso laboral dentro de la empresa,
mediante la implementacion de una agenda digital se busca crear un
calendario para que los trabajadores y jefes tengan claro cuales son las
actividades que van a realizar en los meses posteriores con la finalidad de
lograr organizarse en sus tareas diarias e incentivar al trabajador mediante
talleres que permitan aplicar sus conocimientos de manejo de herramientas
digitales en su trabajo, ademas se propone la creacion de un programa de
bienestar laboral que tenga como objetivo fortalecer el compromiso laboral

del trabajador dentro y fuera de la empresa.
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Anexo 1: Matriz de consistencia
Titulo: Implementacion de herramientas tecnoldgicas para fortalecer el compromiso laboral de los colaboradores en una entidad reguladora de

telecomunicaciones, Lima 2021

Categoria 1: Compromiso laboral

Problema general Objetivo general Sub categorias Indicadores item Escala | Nivel
¢Como mejorar el compromiso | Proponer estrategias  para Compromiso afectivo 1. Identificacion laboral Dellal3 Likert | 1a5
laboral de los colaboradores del | mejorar el compromiso laboral 2. Sentimiento laboral Del4al 6 Likert lab
drea de la Secretaria Técnica de | de los colaboradores del area Compromiso de continuidad 3. Motivacion salarial Del 7al 9 Likert lab
Solucién y Reclamos (STSR) en | de la STSR en una entidad 4. Estabilidad laboral Del 10 al 12 Likert lab
una entidad reguladora de | reguladora de . . 5. Lealtad laboral Del 13 al 15 Likert lab
telecomunicaciones, lima 2021 telecomunicaciones, lima 2021 |  COMPromiso normativo = Obligacién moral Del 16al 18 | Likert | 1a5

Problemas especificos

Obijetivos especificos

Categoria 2: Herramientas tecnolégicas

¢Cudl es la situacion  del
compromiso laboral de los
colaboradores del &rea de la STSR
en una entidad reguladora de
telecomunicaciones, lima 2021?

Analizar la situacion del
compromiso laboral de los
colaboradores del area de la
STSR en una entidad
reguladora de
telecomunicaciones, lima 2021

¢Cudles son los factores de mayor
incidencia en el compromiso
laboral de los colaboradores del
&rea de la STSR en una entidad
reguladora de telecomunicaciones,
lima 20217

Identificar los factores de
mayor incidencia que tienen
los colaboradores del area de la

STSR con el compromiso
laboral en una entidad
reguladora de

telecomunicaciones, lima 2021

Alternativas:

1. Optimizar los procedimientos del tramite documentario utilizando los cédigos QR.

2. Elaborar un disefio de la App del buen colaborador, que permitird interactuar con el

trabajador.

3. Implementar una agenda digital, sincronizada a los correos corporativos para concretar
reuniones con los colaboradores.

Tipo, nivel y método

Poblacion, muestra y unidad informante

Técnicas e instrumentos

Procedimiento y andlisis de
datos

Sintagma: Holistico

Tipo: Proyectivo

Nivel: Comprensivo

Método: Inductivo y Deductivo

Muestra: 50 personas

Poblacion: 110 personas

Unidad informante: 03 responsables de area

Técnicas: Encuesta y entrevista
Instrumentos: Cuestionario y guia
de entrevista

Procedimiento: se realizé por
5 pasos

Anélisis de datos: Excel, Spss,
Atlas.Ti8 y triangulacion
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Anexo 2: Evidencias de la propuesta (al detalle, es decir manuales)
Figura 9.

Propuesta de instalacion de antena con red 5G; justificacion, base legal y alcance

PROPUESTA DE INSTALACION DE ANTENA CON RED G EN LA EMPRESA
EEGULADORADE TELECOMUNICACIONES EN LIMA

JUSTIFICACION

Lz dencmmacmon de 3G z2 refiers a la quinta generacion de redes moviles que conocamos.
Atraz quedo la antigna red de 16, la de aguellos primeros teléfonos moviles que selo
permitiran hablar La tecnclopia 2G mtrodmo los SMS, v poco a poco nuestro
“smariphona” e comvirho en una herramenta de commpuczcion cada ver mas amplia.
Primero =2 meorporo la conesaon a mtemet 3G v despues llago |z banda ancha 4G, 1o que
frajo conzigo la reproduccion de videos en tiempo real (streamng) o la realidad
aumentzda, alzo a lo que ya estamos muy acostumbrados, pero que hace unos afioz eran
completamente mvizhles.

BASE LEGAL

Ordenanza reguladora de la metalamon v operacicn de antenas, estaciones hasze
radicelactricas, accesonios, simulares para prestacicn de servicios de telecomumcaciones

de talefonia manal en los distritos de Lima, con Ordenanza N° 333-2013-MDCH.

ALCANCE

La propuesta de metalacion de 3 antena 3G en |z cima del edificio de la empresa
reguladora de telecommmicaciones uhicade en el dizinto de 2an Boga en la provinea v
departamento de Lima va dingido para todo los frabajadore: v para los usuarios que ze
enceentran alrededor da la Institucidn, para uma mavor cobertura v distnbucion de
mformacion mediante |as herramientas tacnologicas.
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Figura 10.

Fines de la instalacion de la antena con red 5G, objetivo general y especificos

FINES DE LA INSTATL ACTON

La finzhdad de la instalacicon es poder brindar a los trabajadores mavor wvelocidad al
momento de realizar la wi=wmalizacion ¥ seguirmmientos d= los expedientes admmistrativos
que ze llevan a cabo en la Instricidn, va gue los procedimisntos admanistrativos estan
automatizados v se aplica =u visualhizacicn mediante el codise DR, adermas penmitira que
ze descargus con una major velocidad v reduscas consmderablamants =] Hampo de latancia,
lo gue garantizara la opiimizacidn de los bempos por parte del babajador v del usuarnic
quea este ubicado an el rango de alcance de la red 546G

OBJETIVOS DE LA INSTAL ACTON
OBJETIVO CENER AT

Proponsr una ammplia garma de welocidad para nmavezar v descarzar hasta 10GEp=s

{migabytes por segundo}, 10 veces mEs rapido goe las principales ofertas d= fibra Sptica
del mrercado.

OBJETIVO ESPECIFICO

® Impulsar el uso de la red 55 enire los rabajadores.
&  Analizar las condiciones ambientales para la ejecncicon de la rad.
s  Dletermumnar la velocidad que ze empleara para 21 procesammiento de la mformacion.

Figura 11.
Presupuesto y cronograma de la instalacion de la antena con red 5G
PRESUPUESTO
Egre=os=
Codizo Dezcripcicas TUnadad Clantidad Total
1 Clontratacicn de tScmicos 3 55 S00.00 50 2,400.00
2 Licencia mumnicipal 1 5. ZS0.00 5 320,00
3 Imstalacidn de awtenz 1 =01, 500,00 S0 1, 500000
4 Mlamfenimaento 2 =L 330000 5 TOO0L30
= Implementos da seguridad 3 =0 20000 = SO0.00
TOTAL 5/. 5,580,000
CROMNOCRAMA
Croncgramma de actividades del mes de enern 202T
e Actividades S| & | 7| 8| @ [10[ 0] 12 | 13| 14 | Hrs
1 SSerificacion del perrmiso | g4 4
noanicipal
= Cm{igu:a.ci.ﬂu de siztemas da sn | sn 1z
red 5G
3 | Test de Instalacidne Eh 3
4 Im=talacidn de la antena S5 Eh | Eh | Eh | ER 32
F S‘upE:_‘l.—.isi.-nu:l. de mplementos da 1n | 1n 1a | 1n 1n 5
e
[ Ii=mtenimienta 4h 4
T | Conformidad de instalacida sh 3
TOTAT DE HORAS | 63hr
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Figura 12.

Ventajas y desventajas de la instalacion de la antena con red 5G

VENTAJAS

La antena con red 3, ze refiers a lza metalacidn de una tecnclogia de gquinta generacion
con acceso a banda ancha, 2] cuzl proporciona las sizmentes ventajas:

Brindz una velocidad de datos de hasta 10Ghps, lo cual 2= de 10 a 100 weces mejor
gue la redes 4G v 4.5

Lz latenciz de 1 milizegumda.

Banda ancha 1000 vaces mds rapida por wmidad d= drea.

Hastz 100 dispeositivos mads conectados por widad de area (en comparacicn con
la= redes 4G LTE]).

Dhzponmibihdad del 99 95594,

Clobartura del 100350

Eeduccidn del 90%% en 2] consuwme energético dea la radl.

DESVENTAJA

Mo ze puede definir con claridad su desventaja hasta no ser implementado, ya2 que
la tecnologzia de generacion 3, no presenta laz desvantajas de las redes antericrasz.

Figura 13.

Tipo de Antena e instalacion

Antena de Red 5G

Instalacion de la Antena

103



Figura 14.

Disefo del codigo QR de expediente administrativo

EMPRESA
OPERADORA

EMPRESA OPERADORAS.A.C.

CODGO DE WECLAMD: RI00D44LS

Crperere . COOUIAE, ~2021

OrrDe e meme & Contr tac i s Tewie fadke

Al

escanearlo

direcciona a:

https://drive.google.com/file/d/1-

u4G8R0O8B4vB9KgkNIgOURG6p5zEHrswU/view?usp=sharing

Figura 15.

Propuesta de disefio del flujograma con cédigo QR

Flujograma de Tramite Documentario

Usuario

Tramite documentario

Analistas

e,

—_—

STipo de reclamo’? sro medio™?

Solicita presentar "
R Fisico
un reclamo NO

expedicnte

sl
- Por correo
Fisico Py
electronico
Recepeion de la
documentacion
Se genera N° de Armado de Emision de carta
expediente expediente de aviso
S
Se deriva
r
Anidlisis del | = | Emision de
il

resolucion final

Plazo 15 dias

Notificacion

Plazo 3 dias
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https://drive.google.com/file/d/1-u4G8RQ8B4vB9KgkNlgOUR6p5zEHrswU/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1-u4G8RQ8B4vB9KgkNlgOUR6p5zEHrswU/view?usp=sharing

Figura 16.

Caodigo QR del flujograma

Al escanearlo direcciona a: https://drive.google.com/file/d/1pvGSYO5Y SrsxdABj-

aU5NVoEHZHfMrjs/view?usp=sharing

Figura 17.
Disefio de la App del buen colaborador; utilidad y objetivo
. 3 — —~— —— -
) . . - ., B
J e ————— \-—'—\ - —
— -

Rops oo PROPUESTA

Para fortalecer el vinculo laboral con el \ y DE DlSENO DE

trabajador.

o M ‘ LA APP

Te permite interactuar mediante un chatbot tus

isualizar los eventos mas recientes. ; ”/r/ - COLABORADOR

i
OBJETIVO DE LA APP:

Su objetivo es llegar a mas usuarios de una manera simple a través de la descarga
de esta app en sus equipos moviles y asi mantener una comunicacion y presencia
24/7 dentro y fuera de la empresa.

| | Yl

‘ #EI buen colaborador



https://drive.google.com/file/d/1pvGSYO5YSrsxdABj-aU5NVoEHZHfMrjs/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1pvGSYO5YSrsxdABj-aU5NVoEHZHfMrjs/view?usp=sharing

Figura 18.

Disefio de la App del buen colaborador; menu de aplicacion

El Chat Bot

Te permite interactuar de una manera
virtual con los colaboradores, logrando
alcanzar el objetivo de ser escuchadas
sus necesidades y requerimientos que
necesiten resolver en el momento.

-y 1€ permite visualizar quienes lograron
1 sus metas y se posicionaron como los &%
colaboradores del mes, ganando asi
— un reconocimiento por todo el esfuerzo ;
* brindado hacia la empresa y también ¢ = -
ser publicados sus logros por medio de * : e Ademas, de una manera tecnologicay
2% la app; ya que asi se puede incentivar ﬁ . e T dinamica, pod_gmos decir que es una
& @ que mas colaboradores se animen 4 excelente opcion de poder visualizar y
ks, en participar y en cumplir con sus | h comunicarnos de una forma online lo
objetivos. N ) que necesitemos con esta opcion.

Concursos virtuales

Esta es una manera de poder
informar al colaborador de las
novedades y eventos que realiza la
Institucion, por medio de esta app te
permitira  conocer sobre los
concursos virtuales que se llevaran
a cabo en la empresa y podras
participar de ello para asi demostrar
tu creatividad e innovacion de una !
manera tecnologica.

Figura 19.

Modelo del aplicativo App del buen colaborador
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Figura 20.

Portada del folleto de concursos virtuales

Los inferesados en participar en el presente
concurso virtual, deberan solicitario al correo
electronico sefialado, incluyendo su propuesta
o idea tecnologica.

Asimismo la fecha limite de su participacion
sera el 24/01/2021.

Figura 21.

PRESENTACION MEDIANTE
MEET A PARTIR DEL
25/01/2022 AL 01/02/2022

s://meet google com/fvc-wifu-1tz

PARA MAYOR INFORMACION

Para cualquier aclaracion o informacion adicional
que requieran pueden contarse con la encargada
del concurso virtual:

Central: (01) 225-1313 anexo: 258
E-mail: cgamarrapizamo@gmail.com

Informacidén sobre el concurso virtual

7

ESTRATEGIAS A
TOMAR EN CUENTA AL
PROPONER SU IDEA
TECNOLOGICA

Las ideas deben estar orientadas a la
implementacion de las herramientas
tecnologicas, que sean innovadoras y que
opflimice los procesos de las labores.

Analizar las falencias de los procesos
que consideras que debe tener un cambio de
360° y aplicar su idea innovadora.

> Puedes interactuar con el area en
- donde se propone aplicar la propuesta
E tecnologicos.

ALGUNA DE LAS IDEAS VANGUARDISTAS
QUE SE EXPONDRAN SON:

bl CREACION Y APLICACION DE LOS
CODIGOS QR.

UTILIZACION DE LA RED 5G.

EXPOSICION DE UN MODELO DE APP
DEL BUEN COLABORADOR.

PLATAFORMAS DIGITALES.
CREACION DE JUEGOS DINAMICOS

UTILIZANDO LAS PLATAFORMAS
DIGITALES.

PARTICIPACION VOLUNTARIA

CONCURSOS
VIRTUALES
2022

El objetivo de este concurso es impulsar el senfido
de creatividad e innovacion tecnologica de cada
uno de los colaboradores, con el fin de escoger la
mejor propuesta y poneria en practica en la
Institucion.

a motivacién
es el ingrediente
catalizador de
cualquier
innovacion
exitosa”

- Clayton Christensen -
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Figura 22.

Difusion del concurso virtual mediante Google meet

0O [£ GoogleCalendar - Semanadel - x| | - u] X

& > (O B ntipsy/calendar.google.com/calendar/u/0/t/wesk/2022/1/257eid=M2hodXRVZn!1aGxgaDk aWRmanUXN2VmBEMIAYM... 0 Ta  ¥E

E Calendar Hoy < > Enerode 2022 Q @ B semana -
/ m X MAR MIE JUE VIE SAB
| crear -
® Concursos Virtuales 25 26 27 28 29
25 de enero - 1 de febrero de 2022 @

Enero de 2023 Cada dia, hasta: 1 de feb de 2022 fchmie _
Concursos Virtuales
. 1ma 2mé 3mis
mas mas
» m m » e
[w] Unirme con Google Meet D
z 3 4 35

meet.google.com/fuc-wjfutz

De La Prosa 136
De La Prosa 136, Cercado de Lima 15034, Perd

@

0 N 1 2 2 invitados

o)

=26 = +
&, Buscarag Q cgamarrapizarro@gmail.com

' Organizador
Mis calendarios '5,, Carla Berenis Gamarra Pizarro
@ caran [ Eldiaantes alas 11:30pm
(% Carla Berenis
Cumpleafios 9 cgamarrapizarro@gmail.com
Recordatoria @ Privado
Tasks
. Asistiras? Si No Quizas ~

Otros calendari
Elemental 01 PE01-SINOS o N

Elemental 03 PE03-SINO5S

Vinculo de la videollamada: https://meet.google.com/fvc-wjfu-rtz

Figura 23.

Modelo del Chat Bot
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Figura 24.

Creacion de codigo QR que mencione a los trabajadores mas destacados del mes

Empleado .. . ' ESTE PREMIO ES PARA
-V

" Lucia Méndez Quispe P .

< oy i, i
p P @E':I.I |||| n!* @
..r.| !l‘,-gli"l'l'fl
: !131'. TR e
LR 0 fo
ol @l L

Pt B

' Asistente del area de o, S x g é"
. ©e00 @ ( ./ tramitéocumentarlo en IWJ L ?"_-EI . :!!Lﬁ : """‘

STSR @u..'iﬁ:.'ﬂak'“-af'

Al escanearlo direccién a:

https://drive.google.com/file/d/1cszJi9kzjIJn6hc7NHuNiaZlesrD3rgpE/view?usp=sharing

Figura 25.

Programa de bienestar laboral mediante codigo QR

PROGRAMA DE
BIENESTAR LABORAL
PARA 1.OS
COLABORADORES DE LA
ENTIDAD REGULADORA
DE
TELECOMUNICACIONES

2022

R Yt el O]
St
o @t
iy s

Al escanearlo direcciona a:

https://drive.qgoogle.com/file/d/LiTVIWIZhE4ANK cHjLpPmBs8drim1MYwag/view?usp=sharing
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Figura 26.

Programa de bienestar laboral; alcance, base legal e importancia

PROGRAMA DE BIENESTAR LABORAL PARALOS COLABORADORES
ALCANCE

Este programa de bienestar laboral es m mndible para mantener uma
comunicze1on ablerta con los frabajadores v facilifar zs1 |2 retroalimentacion; asomizmo
2z una medida qus mplementa |3 empresa para mejorar la calidad de vida; ademas este
programa trabaja el dezarmrollo del empleado, al personal v el famuliar, mediante distintas
actividades v beneficios que brmden mayores posibilidad de crecimuento dentro de la
empresz zacando a relucir su talente que laz pemmita ser parficipe de estos beneficios.

BASE LEGAL

# Elmarco regulatono en tome a los programas de biensstar laboral esta compuesto
por lo sigmante:

* Loy 1562 da 2012 que define un Sistema General da Rissgos Laborales.

¢ Decreto 1372 de 1998 el cual establace imhm:ivcls monetanos ¥ no monetanos
para los trabajadores del sector publico.

¢ Ley 100 de 1993 el cual estd creado ol Bistema de Segunidad Social Integral.

IMPORTANCIA

La mplementacion ds uwn programa de benestar laboral va cansar un mpacto
pozttive hacia los colaboradores como a la Inshitucion, creando una sahizfacoion en el
manejo de sus achvidadss, una mejor productividad v progreso compunto, logrando azi
que los trabajadores estén mas motivades; ademas, cuando el trabajador ziente que su
empresa lo cmda, no duda en comentarlo con las personas de su entorno favoreciendo v

enriquactendo de una manera poaitiva la mmagen de la Empreza.
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Figura 27.

Programa de bienestar laboral; objetivo general y especificos

OBJETIVO GENERAL

Reducir el abandono laboral con la mejora en la contratacion v retencion de
talentos, par ello se busca fomentar 1a moral v el compromiso de los colaboradores dentro

de la empresa.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Crear un ambients de habitos saludables.

* Brindar una flexibilidad horaria para remoto v presencial.

+ Considerar el teletrabajo como una opcidon tan eficaz como el trabajo presencial.

* Contribuir una oferta de valor para los colaboraderes a través de la percepcion de
una atmosfera positiva.

* Creacion de oportunidades v aprendizaje.

* Fomentar un sentido de pertenencia v compromiso.

* DBuscar incrementar el bienestar de los empleados incluvendo a sus familiares.

# Cuidar la salud mental ¥ la inteligencia emocional de cada empleado.

* DMlejorar las instalaciones de la empresa.

Figura 28.

Programa de bienestar laboral; finalidad y actividades

FINALIDAD

La finalidad de este programa es permitir a los colaboradores que impulsen sus
posibilidades de progreso v beneficios a través de estos programas de bienestar laboral,
para estimular el desarrollo profesional, personal v familiar de cada empleado; asimismo
busca hacer sentir a cada uno de nuestro equipo humano que es parte fundamental e
imprescindible para la empresa, para ello este programa estara al alcance visual de todos
los trabajadores. va que por medio del codigo QR se pretende difundir de una manera

tecnologica este programa.

ACTIVIDADES

*  Atencidom psicologica

» DMNanejo del estrés (sesiones de masajes por 30min a los primeres 10 trabajadores).
« Salud fisica (pausas activas).

*  Agesoria de nutriciom (campafias de concientizacion).

» Asgesoria financiera (capacitaciones de finanzas personales).

+ Programa de becas de postgrado en convenio con ESAT.

» Programas de reconocimiento del buen desempefio.

+ Reconocimiento al trabajador del mes.
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Figura 29.

Programa de bienestar laboral; bonificaciones y presupuesto

BONIFICACIONES

tres dias de dia libre remmuneradas.

= Posibilidad de recibir ascensos en otras areas.

e TUn diplomado cubierto al 70% por la empresa|

* Reconocimiento piiblico a la labor meritoria con constancia en su hoja de vida v

PRESUPUESTO
Egresos
Codigo Descripcion Unidad Cantidad Total
1 Asesoria psicolégica 1 S/ 330,00 S 350.00
2 Asesoria nutricional 1 S/ 350,00 5 35000
3 Asesoria fisica 1 S/. 330,00 S 350.00
4 Asesoria financiera 1 S/ 350000 S/ 350.00
5 Daplomado con ESAN 5 S/ B00.00 S/ 4,000.00
a Dnsefiador de codigo QR 1 S/ 7000 S/ T0.00
TOTAL 5/. 5.470.00
Figura 30.
Programa de bienestar laboral; cronograma de actividades y ejecucién
CROMNOGRAMA DE ACTIVIDADES
O O A de ctividade mes d ebrerno ]
™o Al:t_'i‘i'idades o 10 11 12 13 14 15 16 17 15 19 Hrs
1 | Aencién 2k 2h Ih 6
peicologica
2 Sesia_nes de 30 30 30 30 3!?! 2.90
IMNAsSA|EE Imin nmin i i 1111
3 | Pausas activas 10 10 10 ) 1o 10 10 10 ) 1a | 10 4 10 ) 14 1.50
jialiily pushbl puubbal mimn min miir min miir min puubbal pushbl
A=xesoria de o o o
4 | nutricién n i b 6
Asesoria
5 financiera lh lh 1k a
perzonal
1] Programa de becas Programa realizade en el Instituto ESAT 0
Feconocimiento
7 | del buen 6h 6
desempefic
s Empleado del mes 6h [1]
Total de horas 31.20
horas
EJECUCION

beneficio para los colaboradores de la empresa.

Para la gjecucion del programa de bienestar laboral, sera llevado a cabo con la
participacion de la Gerencia de Administracion en coordinacion con la Gerencia de

Recursos Humanos el cual trabajara en comjunto con el area de bienestar Social en
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Figura 31.

Calendario digital de reuniones mediante Google meet

= [ calendaric W < > Febrero2022 0 A& sm-
7 B i X
DOM LUN MAR " f SAB
+ crear ~ @ Reunion con los trabajadores a
13 14 15 Sabado, 19 febrer0 2022 - 10:00 - 11:00am 19
GMTO3
Febrero 2022 ¢ oy T | i @
Uni Google Meet
% 08 1 2 03 4 meet.google.com/rqo-jxiu-tki e
6 7 8 9 10 N n I 2 invitados
g\ g 8
1B 1415 16 17 18 18 2si
10AM " D
" N 2B U B B Carla Berenis Gamarra Pizarro Reunidn con los trabaj
w12 a 4 . ¥ Organizador 10-11am
6 7 8 9 1w on on ',, krla_bgp@hotmail.com
o Buenos dias, +

&, Buscar personas

Estos son los temas a tratar en la reunion de
trabajadores, el cual se realizara todo los sabados a
partir del 19/02/2022.

« Escuchar las necesidades de los trabajadores.
« Analizar cada punto critico.
« Buscar soluciones en conjunto con todo el

(Asistirds? Si No Talvez A

T —

Vinculo a la videollamada: https://meet.google.com/rqo-jxiu-tkf

Figura 32.

Flyer de difusion del taller de manejo de herramientas digitales

WEBINAR Maeet
VIA: de Google
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Figura 33.

Programacion de los talleres virtuales

[T Google Calendario - Semana de. X + v = X
<« C @ calendar.google.com/calendar/u/1/r/day/2022/2/207hl=es-419 ® T B :

Aplicaciones G Gmail @B YouTube EF Maps (B Whatsipp Web W Uni Norbert Wiener RN Hotmail [ OSIPTEL N Netfix B Movistar Play € INFORME-DE-RESU., » Lista de lectura

= : Calendario Hoy < > 20 febrern 2022 Q @ & Db~ ﬂ
J W B2 X
DOM .
| crear - 8 Talleres de manejo de
20 herramientas digitales

Rbrerozozz < > 20 feorero 20z2.11:00am - 1 marze 2022, 1006 |
DL oM x 4 Vv s 28
0 3 1 2 a3 s s ("] Unirse con Google Meet [n] (2]
6 7 8 9 w0 M 12 3IAM meet.google.com/upd-eodd-jaw
I . ® De La Prosa 136 ?
& O 1 B M B % De La Prosa 136, Cercado de Lima 15034, Perd
Towmonor s ss aa __ Temasa tratar en los talleres de manejo de
e 7B e = Herramientas digitales:

&AM +
2, Buscar personas 1. Herramientas digitales para promover la

7 Am participacion

2. Herramientas digitales para promover el trabajo
Mis calendarios ~ 8 AM colaborativo en linea.
Carla Berenis Gamarra Piz... o
. Se brindara un certificado de aprobacion digital a los

Cumpleafios

S0 colaboradores que participen de ambos talleres

Recordatorios
Tasks 1AM Saludos,

(A___Menos de 30 minutos anfes
Otros calendarios + A 12FM

Vinculo a la videollamada: https://meet.google.com/upd-eodd-jaw
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

Figura 34.

Cuestionario sobre el compromiso laboral

{Instruments caantitativa)
Eitimads colaboradar;
El instrumento que s presenta a continuacion pretende medir el Compromiso Laboral. 3u
aparte &s valioss, &en &l sentido de marca una sola alternativa que desde su percepcidn se=a la
COrTecia.
Totalmenie en | Moderadamente | N1 desscuerdo | Aoderadamente | Tofalmente de
desacuerds emn desacaerde mi acuerde de acuerds acuerde
{13 {2} {33 {4 {&1
Ttems A nlorscion
Pro. SUB CATEGORIA: Compronsize Afective F 4 3 4
1 Tienss una fsrté semsacion de partenscér a la Institusion b 4 3 4
2 Semtes que b= Instohocion & parte de m famibis 2 3 4
3 Los problemas de la Institucion los considerss como propios 2 3 4
4+ Esta Instihscion tiens un gran significads para ti | 1 4
3 Pasanas toda ta vida laboral &n esta Institasion b o 3 B
& Te nlegra hablar d& fa [nstitacicon con ofrne perponas 2 3 4
SUB CATECORIA: Compromiiis de coniindbilsd
7 Sipues trabajando agm, porgoe bo que ganas justifica lo gue haces 2 3 4
] Dajarias 15 Insrinarise, i i o presaarn ore propaes Leharal 2 3 4
3 Llna di los mmativas de ra continuidad & pangss o gananss b sdams 2 3 4
10 Digjanas tu Empresa si fu possto sirmviess por ls insstabilidad laboral | 3 L
En ls actunlicdsd consideras que trabgiss por pusio, mas que por -
1 il o B
13 Tu vida personal ¥ profesional s& mentendna sstable s cambiss de - 3 4
= Iponasioe =
SUB CATEGORIA® Compramize Normativa
13 Esta instifucion merscs ta lsaltsd &n &l trabajo b o 3 B
14 Diwianas la Enmresa, considerando todo lo que =& t ha ofrecido | i L
15 Sena commecto dejar la Empresa que aposto por ti b | 1 4
16 Ulna de las rapeees de e contumpdad &3 porgue sientes uns obligacion - 3 4
megal por 1o Empruia =
17 Tieis &g dabsr saral con L Teanmesihn 2 3 4
18 54 dajarns boy raiinso [ Isninscion, sentina culpa 2 3| 4
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Figura 35.
Guia de entrevista 1, sobre el compromiso laboral
Guia de entrevista
(Instrumento cualitativo)
Datos:

Cargo o puesto en que se desempena: Jefe del STSE

Nombres y apellidos Laura Tamayo Ramos

Codigzo de la entrevista Entrevistado] (Entrev.1)

Fecha 05102021

Lugar de la entrevista Sede principal en San Borja - Lima

Nro. Sub Categoria Preguntas de la entrevista

1 ;Comp ha visto reflejado la identificanion lzboral

. . denfrode la 7 !
Compromiso Afectivo , o dela empresa? For que

3 ;Comp el emplezado de |3 empresa, demuestra su
compromuso afactive’

3 ;Desde su expenencia zents que la empresa
satizface sus expectatrvas salanales? ;Por qué?

Compromiso de Continuidad ;Desde =u perspectiva, la empresa brinda la

4 estabilidad que merecen los trabajadores? ;Por
qué?

5 ;Cémo demuestras tu lealtad lahoral en 2l trabajo?

] Compromiso Normativo +Ha sentido usted en alzin momento, dblizarion
moral por |a Empresa?
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Figura 36.

Guia de entrevista 2, sobre el compromiso laboral

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:

Cargo o puesto en que se desempeiia: Analista del STSR

Nombres y apellidos Josseline Barraza Huaso

Codigo de la entrevista Entrevistado 2 (Entrev.2)

Fecha 05/10/2021

Lugar de la entrevista Sede principal en San Borja - Lima

Nro. Sub Categoria Preguntas de la entrevista

1 ;Como ha visto reflejado la 1dentificacion laboral dentro
de la empresa” ; Por que?

Compromiso Afectivo : pesa? Porg

) ;Como el empleado de la empresa, demuestra su
compromiso afective?

3 ;Desde su experiencia siente que la empresa satisface sus

ectativas salanales? ; Por que?
Compromiso de Continuidad i : a7 , _

4 ;Desde su perspectiva, la empresa brinda [ estabilidad
que merecen los trabajadores? ; Por que’

5 ;Como demuestras tu lealtad laboral en el frabajo’

p Compromiso Normativo ;Ha sentido usted en algun momento, obligacion moral
por la Empresa’
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Figura 37.

Guia de entrevista 3, sobre el compromiso laboral

Guia de entrevista

(Instrumento cualitativo)

Datos:
Cargo o puesto en que se desempeiia: Asistente Administrativa
Nombres v apellidos Naisa Soledad Chungui
Codigo de la entrevista Entrevistado3 (Entrev 3)
Fecha 05/10/2021

Lugar de la entrevista

sede principal en San Borja - Lima

Nro. Sub Categoria Preguntas de la entrevista
1 ;Como ha visto reflejado la 1dentificacion lzboral
c o Afect dentro de la empreza? ; Por que?
OIprofso ATECHVO
3 P ;Como el empleado de la empresa, demuestra su
compromiso afective?
1 Dreade su expeniencia siente que la empresa satisface
Compromiso de Continuidad s expectatvas salriales? ot Qu?
4 ;Desde su perspectiva, la empresa brnda la
estabilidad que merecen los trabajadores? ;Por qué?
5 (Como demuestras tu lealtad laboral en el frabajo?
6 Compromiso Normativo ;Ha sentido usted en algin momento, obligacién
moral por la Empresa?
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Anexo 5: Fichas de validacién de los instrumentos cuantitativos

Figura 38.

Validacion 1, de los items del 1 al 10

WA

Universidad
Norbert Wiener

Ficha de validez del cuestionario sobre el compromiso laboral

Facultad de Ingenieria y Negocios

Sunclencis Clardad CoRerancia Ralavancia P ———
Hro. Hema mportancls y o= mdecumdn =n qe:,fdncjzl rlz::nr rpeortarcls y sodlder Sl & Rem no cumpde con los criteios
congrasnca del B forma ¥ fondo. c ia ml'.h-:n:u'h del Per Indizar la= abssryaciones
SuD calegoria 1- COMpromEss afecive Tzl =2 EE Z(3[a| == [1[z]3]| 3] Be [1]2]3]2] ==
Indicador 1: dentficackin laboral
= =
1. [ Tienes una Muers sensacion de pensnscer a =4 4 g E s ” E 4
a Irstituchan T ] o
Z | Siemies que 3 INEHUCKEn 26 pane de ™ | B Era 5 4 i ol = -% 4 % E 4
famika Hl b 2 5 B i H = g
% | Los poblemas  de  la  Inslucon  los E E g = g - = 2 E B E - % % E 4
CONSEras como proplos o B = g 2 = = %
Indicador 2: Senimients [30oral - = E 2| g S g 3 ! I 2 § ml Z E
Lol - = _ =
= - = B = 8 ¥ o=
4. [ Esta Insttucion Hene un gran signfcado para % § # B3 5 B g %= 5 % g. e 2 gl 8=
o al E = = = a 3 = i - 2
T | Pasara= oda W wids lmooral en esim | o E = 3 4 2 E E Il = ? E e ot 1 -% E E 3 4
Instituion = 3 B 5 = % E - g 7 B E
6. | Te alegra hablar ge tu Instiucian con obras 'E' E g = I ; B = -E a4 ) E - ;-' 4 Z = B w2
DerEonas el 2 2| B : g B = o g " 7 g ‘E‘
Sub categornia 2 Compromizso de confinuidad E = | = @ = 5 E B = o B 2 g
| &5 E = O] = %’ 8l = = =
Indicador 3; Motlvacion salanal E E 3 & E ‘E - 5 i E % b E E 3 =
5 Y = E = & &
7. | Sigues rabajando aqul, porque o que ganas ﬁ g E gl = % g IE 6 4 El E| & % 4 7 E g &2
- " =
uslifica ko que haces _ o & £ s ﬁ g sl @ 5 F 3z = ] 5
B. | Dejarias [a Instbucion, S152 16 preseriara oira | o & = 4| E a 2l = & zr= EREN R
oropuesia laporal =l & ® E @ ¥l 3| & = : B S
a | Uno de kos molvos de i continuidad =s E =2 == s 4 - % 4 o L e
porgue No ganarias k mismo afuera o * @ g 8 E E| 2 -
Irdicador 2 Estaniidad laoora 5 2 8 & = : £
- g2 & & 2 a
10] Dejaras tu Empresa & bu puasho alrawiesa e 4 2 ' al & - 4
DOT 13 InesE0iidad Iaboral - -
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Figura 39.

Validacion

1, de los items del 11 al 18

Titule profesionall Grado academico

Licenciadol doctor

11| En |3 actualidad conslferas que rabajas por 4 4 4 4
QUSID, Mds gue paoir necesidad
12| Tu vida personal y profesional e mantendria 4 4
estable &l cambias de nstucion
Sub cafegoria 3- Compromiso normativo
Indicador 5: Lealiad laboral
13.| Est@ Instiuckin merece W lealtad en & E 4 4 4
trabajo
14| Dejaras la Empresa, consiierandos 1000 1 4 Y Y 4
guwe s& te ha ofrecida
15| Serla commecto dejar 1a Empresa que aposto 4 4 4 4
poa B
Indicador 5 Obligacian [aboral
16] Una e Ias razones o 10 conlinuidad es 4 4 4 ]
porque slenbes Una obilgacion moral por 13
Emaresa
17| Tienes algon deber moral con & Insthucien 4 4 4 4
13| Sl dejaras hoy mismo la Instfucion, sentirlas 4 4 4 4
culpa

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Dbservaciones (precisar si hay suficiencia):

D pinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Mombres v Apeliidos Fermando Alexis Molazce Labajos [ STHES 4009651822
Condicion en la uniwersidad Docente metoddlogo Telefono f 94743038393

Celular
Afios de experiencia 13 afios
Firma

Metodclogol tematico

Metodologo

Lugar y fecha

Setembre del EL'IF‘

"pertinenciac La pregunia abierta corresponde al concepio teorico sormulado. ] ]
IRedevanda: La pregunta abierta es apropiade para represeniar al componenie o sulbcalegoria especiica del consmucio
*Coantruccion gramatical: Se enSende sin dificuliad alguna el enunciado de la pregunla, es altierta y permine que &l entevistado s2 desenvushva.
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Figura 40.

Validacion 2, de los items del 01 al 10
—eeee Facultad de Ingenieria y Negocios
Universidad
Norbert Wiener
Ficha de validez del cuestionario sobre el compromiso laboral
Suficiencia Claridad Coherancia Relevancia Observaciones
MHro. ftems Imiportancia v Tt adacusdo an RE:I;:;?;:;__::E::_;H" |II'|'.II.'4'|:.1III.'! alidaz Siel |'[_E|'f! no cumple con |_D5 oriterias
oorgruencias del iam. farrna y fonda, P el e indicar las observaciones
Sub categoria 1: Compromiso afectivo 112 3] 4| Pje 112 3] 4 Pje. 11 2] 32| 4| Pje 11 2] 32| 4] Pje
Indicador 1: Identificacion laboral "
| .
1. | Tienes una fuerte sensacion de pertensecer a 4 4 E E .E 4 . £ 4
Iz Instibucidn = K. A |
2. | Sientes gue la Institucidn es parie de= fu .ﬁ - 4 4 E ula -E 4 4
farmiliz = =
3. | Les problemas d= Ia  Institucion  los 'é g E 4 ) 4 ; -E -E = 4 = B 4
consideras coma propios o B i & 5 ﬁ = El Bl 4 g
Indicador 2: Sentimiento labarsl ‘g k= k| -E | g .| ,E' Eztl i
. E E -‘E =B =
4 | Esta Instiucion tene un gran significadoe para i g E of + 'E = B 4 - §| ] E 4 i =
i = = I = =
5. | Pasanas toda fu wida laboral =n esta | & _g E a3 E :% . ﬁ 5 : 4 '% a H 4
Institucicn w3 N [ = = g
6. | Te alegra haklar de tu Institucion con otras '-E E a E E % -g K] N n .E = 5
DErS0Nas “ = = L i T a
Sub categoria 2: Compromiso de confinuidad E E | .E % g B W & TEU é _:1% g
£ - o
Indicador 3: Mativacidn salanisl g E E . E % E E % ol 5 = E
& ] Gl & & = o & E
7. | Sigues trabajando aqui. porqus lo que ganas '§ % N E 4 .:% o LE 4 .E ._g .__E‘ :?E 4 £ B 4
ustifica bo gue hacss 9 5 x ®B & B o
2. Dejarias I3 Institucion, sise t2 pressntara atra | 5 E 2 4 ] 4 | T B | 4 5 4
propuesia lsboral = - @ e E ol & = :ﬂ 'g
g. [ Une de los motivos de fu continuidad es _E £ =Y = 4 & -al 4 2 a o 4
porgue no ganarias lo mismo afuers m -3 i = g = E E
Indicador 4: Estabilidad laboral 5 & 1 E 2 | &
i —
10] Dejanas tu Empresa =i tu puesio atraviesa Wir-g 4 5 ol 4 Lu 4
por |3 inestabilidad laboral
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Figura 41.

Validacion 2, de los items del 11 al 18

11| En ks actuslidad consideras gue trabajas por 4 4 4 4
gusio, mas gue por necesidad
12| Tu wida personsly profesional 52 mantendnia 4 4 4 4
=stable sicambias de Institucidn
Sub categoria 3: Compromiso normativo
Indicador &: Lealhtsd labaral
13| Esta institucion mersce tu lealad en el 4 4 4 4
trabaja
14| Dejanas la Empresa, considerando todo lo 4 4 4
gus se ie hs ofrecido
15| S=na comects dejar la Ermpresa que aposio 4 4 4
por i
Indicador &: Obligacion laboral
18| Una de las razones de tu continuidad es 4 4 4 4
porgue sientes una obligacidn moral por la
Empresa
17| Tienes algin dekber moral con la Institucion 4 4 4 4
13| Sidsjaras hoy misma I3 Instibucion, sentinas 4 4 4 4
culpa
OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinidén de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ No aplicable [ ]
Mambras y Apellidos PIETRO PAELD GUISSEPI DOMNDERDC CASSAND DRI M* 43571188
Condicidn en la universidad DOCENTE A TIEMPO COMPLETO Teléfona £ 996993363
Celular
Afios de expenencia 20 ANDS y
Titule profesionall Grade academico | LIC.EM ADMINIS TRACIOMDR. EM ADMINIS TRACION Firma .
Metoddlogol tematico METODOLOGO Lugar y fecha LirdA 071002021

Partinancia: La pregunta abierta corresponde al concepto tedrico formulado.
*Ralevancia: La prequria shiers es apropiado pare representar al componenis o subcategoria especifica del constructo
iCoentruccion gramatical: Se enfiznde sin dificultad alguna =l enwnciads de la pregunia, es abizrta y permite gqus =l entrevistado se deservwsiva.

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cwando las preguntas formuladas son suficiertes para medir la subcategoia.
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Figura 42.

Validacion 3, de los items del 01 al 10

o

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria vy Negocios

Ficha de validez del cuestionario sobre el compromiso laboral

Suficiencia

Claridad

Coherencia

Relevancia

Relacion del resm con

Observaciones

Mro. tems mportancia y ftem adecusde en ol ndicad b Importancia y solidez Si el ftem no cumple con los eriterios
congruencia dal tem formma y fondo. i el NP del item indicar las observaciones
Sub categoria 1: Compromiso afectivo 11234 Fije. 112134 Fje. 112134 Fje. 112124 Fje.
Indicador 1: ldentificacion laboral
5 h =
1. | Tienes una fuerte sensacion de perienecer a = 4 4 gl B £ 4 5 B 4
la Institucidn | 3 o E E e 2
2. | Sientes gue la Institucion es parte de tu g | %, 4 E 4 El o = § 4 k2| | 4
familia =] =l = Bl & E > . £
3. | Los pmoblemas de la  Insttucion los | % E E 4 | & 4 g § % 2 a = 2 5 E =
consideras como propios o E - _g 5 g E !i E o = % E 5
Indicador 2: Sentimiento laboral ] % 15 8 el g 8 o = ‘% E’ E T ®
ml B o | = w B =
= E| § 5 § 2 % = 5| = &
4. | Esta Institucion tiene un gran significado para % § - e I g E = @ 4 = % = E o o= g 4
i £ m B & 8w e = 3 B 2 - 8 4 s
5. | Pasarias toda tu wida laboral en esta | = o = 2 2 ol B w®| F[ 4 al 5 o 4 a3 B 3 2
T 8 # 2 - - B & = E -]
Imstitucion e & S g e B & o d# & & = !i B =
§. | Te alegra hablar de tu Institucion con otras w El B 2 4 ] - E % 4 2 B = % 4 !i T E E 4
personas |l 2 3 g gl ® o = § o= o# § B
Sub categoria 2: Compromisc de continuidad E : = 2 5 = 5 E n % 5 ﬁ E £ &
L @ o @
T = £ E 1] -~ 3 = b ] el =
Indicador 3: Motivacion salarial £ = § = E 3 g B s = E o E 7 g
ERE B 8 B 3 R "RER
7. | Sigues trabajandc aqui, porgue lo que ganas '-i?g E @ o 4 o - .E & 5 RS & a g g 4
justifica lo que haces g w £ L ﬁ e ‘B @ i ! E i 7
B. | Dejarias la Institucion, si se te presentara otra 2 i 2 4 = =| 4 E o e ; 4 el Bl & = 4
propuesta laboral = 5 = = L B o = = o #) 3 H
0. | Une de los motivos de tu continuidad es | g 2 £ 4 - 4 # A %. &l 4 E El I
porque no ganarias o mismo afuera @ T ] 8 B f @ E 2
Indicador 4: Estabilidad laboral £ B @ 2T ; H
- B 4 o & @
10| Dejartas tu Empresa si tu puesto atraviesa wif 4 4 L= o 4 4
por la inestabilidad laboral
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Figura 43.

Validacion 3, de los items del 11 al 18

11.| En la actualidad consideras que trabajas por 4 4 El
gusto, Mas gue por necesidad
12| Tu vida personal y profesicnal se mantendria 4 =+ =4 4

estable si cambias de Institucion

Sub categoria 3: Compromiso normativo

Indicador 5: Lealtad laboral

13| Esta institucion merece tu lealtad en el E El 4
trabajo

14| Dwejarias la Empresa, considerando todo lo =+ L 4
que se te ha ofrecido

15| Seria comecto dejar la Empresa gque aposto 4 =+ =4 4
por i

Indicador §: Obligacion laboral

16| Wna de las razones de tu continuidad es =4 4 =4 4
porque sientes una obligacidn moral por la
Empresa

17.| Tienes algln deber maoral con la Institucian 4 4 4

12| Si dejaras hoy mismo la Institecion, sentirias 4 4 4 4
culpa

OPINION DE APLICABILIDAD DEL CUESTIONARIO:

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidon de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Mombres v Apelhdos Julio Ricardo Capnstan Miranda DMI N™ DERE3183
Condicidn en la universidad Docente: Telafono / 9R3708E4D
Celular [
Anos de expenencia 20 ] ) b | 7
Titulo profesionall Grado académico Maestra Firma ] Ll e
Metodalogol tematico Tematico Lugary fecha | D&/TON20x0 —

*Pertinencia: La pregumia abierta comesponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: La pregunia abieria es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
ACosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna & enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvusha.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son suficentes para medir la subcategoria.
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Anexo 6: Fichas de validacion de la propuesta

Figura 44.

Validacion 1 de la propuesta; indicadores de evaluacion

Universidad
MNorbert Wiener

m ﬂ\\ﬂ Anexo............. Ficha de validez de la propuesta

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titule de la investigacion: Compromizo laboral ds loz colaboradores en una entidad reguladora de telecomunicaciones, Loma 2021
Nombre de la propueszta: Implementacicn de herramientas tecnoldgicas tecnoldgicas para fortalacer el compromizo laboral de los colaboradores en una entidad
reguladora de telecomunicaciones, Lima 2021

Yo, Solane Lavado Marizla Stacy identificade con DINI MNro 09911082 Especializsta en Tunisme Actualments laboro en Universidad Privada Norbert Wisner Ubicado en
A, Petit Thouwars 2021, Lince. Procedo a revisar la correspondencia entra la categoria, sub ca‘teg,l.:iria e item bajo los criterios:
Pertinencia: La propuesta es coherente entre 2l problama v la selocion.
Relevanecia: Lo planteade 2n la propuesta aporta a los objetivos.

Construccion gramatical: se antiande sin dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

) Pertinencia Relevancia Conztroceion
N® | INDICADDOEES DE EVALTACION eramatical Obszervaciones Sugerenciaz
51 O 51 NO 51 NO
La propuesta ze fundamenta an laz clencias administrativas’ Ingenieria. = * *
2 La propuesta esta contextualizada a la realidad en estudico. x x x
k. La propuesta ze sustenta en un diagndstico previo. = ® =
Se justifica la propuesta come base mmportante de la investigacion helistica- = x x
mixta -proyvectiva
La propuesta presenta objetivos clares, coherentes y posibles de alcanzar. = x x
La propuesta guarda relacién con el diagndstico v responde a la problamatica = * *
- La propussta prezenta estrategias, tacticas v KPI explicitos v transwverszales a = x =
los objativos
P Dentro del plan de intervencidn existe un cronograma detallade + = x =
rasponsables de las diversas actividades
9 La propuesta s factible v tiens viabilidad = *® ®
10 | Es po=ible de aplicar la propussta al contexto dezcrito = * *
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Figura 45.

Validacion 1 de la propuesta; datos del validador

Es todo cuanto informo;

Y despues de la revision opino que:
1. Cumple con los criterios de la propuesta elaborada por la estudiante Carla Gamarra.

S?HL\M

Firma Fecha: 19/11/2021
Apellidos v nombres: Mariela Stacy Solano Lavado
Profesional en: Licenciada en Turismo y Hoteler{a Titulo / grado Licenciada / Dioctora
Experiencia en afios: 15 afios Experto en: Turismo
DNI: 09911082 Celular: 093603753
Relacion con la entidad | Docente
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Figura 46.

Validacion 2 de la propuesta; indicadores de evaluacion

D\

Universidad
Morbert Wiener

Anexo N.% 6 Ficha de validez de la prupuestal

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA

Titule de la investizacion: Compromizo laboral d= los colzberadores en wma entidad reguladora de telecomumicaciones, Lima 2021
MNombre de la propussta: Implementaciim de herranuentas tecnoldgicas para fortalecer el compromiszo laboral de los colzboradeores en una entidad reguladora de
telacomumicaciones, Loma 2021

Yo, Leoncic Robinson SAMNCHEZ BEOQUE identificado com DINI IM° 43339740, Especialista en Docente Tematico. Actmalmente laboro lza Ezcusla de
Admmistracion v Megocios Imtemacionalas. TTecado en Av. Petit Thouars. Lince. Procedo a revizar la correspondencia entra la categoria, sub categoria @ item bajo los
criterios:

Pertinencia: La propussta es coherente antre 2l problema v |z solucion,

ERelevancia: Lo plantezde en la propuesta aporta a los objetinvos.

Construccion gramatical: == enfiends sm dificultad alguna los enunciados de la propuesta.

N® | INDICADDRES DE EVALUACTION gramatical Obzervaciones | SUperencias
&I N &I NO Sl e

1 La propussta se fundzmenta en las clencias administrativas’ Ingenieria. X X X

2 La propussta estd contextualizada a la realidad en estudio. X X X

3 Lz propuesta se sustenta en un dizgndstico pravio. X = e

4 Se justifica la propussta como base importante de la trvesfizacion holistica- mixta - X X X
provectiva

£ | La propussta presanta objetivos claros, coherentes v posiblas da alcanzar. X X X

[\ Lz propuesta guarda relacidn con el diagndstico v responde a la problematica X X X

- La propuesta presanta esfrategias, tacticas v KPI explicttos v tramsverszales a los X 4 ol
objetivos

% Diantro dal plan de mifervencion exizte un cronosrama dsfallade v responsables de las X X X
drversas actividades

9 Lz propussta es factble v fiene vizbilidad ® x *x

10 | E= posikle de aplicar la propusesta al contaxto descrifo ® x *x
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Figura 47.

Validacion 2 de la propuesta; datos del validador

Esz todo cuanto mfomao;

Y después de la revisidn opine que:
1. Lapropuesta ez consistente.
2. Elplanteamiento se constituye en un aporte en la resolucion de la problematica identificada
3. 5e debe continuar con los sigutentes pasos hasta la sustentacion

Firma
Fecha: 21 de noviembre 2021
Apellidos ¥ nombres: Sanchez Foque Leoncio Robinson
Profesional en: Licenciado en Educacion/Crencias Maximo grado: Doctor en Admimistracion
militares Doctor Ciencias de la Educacion
Experiencia en afios: 13 afios Experto en: Docente-Tematico
DNI: 43330740 Celular: 005607633
Relacion con la entidad | Docente de la Escuela de Admimistracion
v Negocios Intemacionales
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Anexo 7: Base de datos (instrumento cuantitativo)

p18

pl7

p16

pl4 | p15

p13

pl2

p10 | pl1

P9

p8

p7

p6

p5

p4

p3

p2

pl

Nro.

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32
33

34
35
36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas y/o informe del andlisis documental

Entrevistado 1

Nro.

Preguntas

Respuestas

¢COomo ha visto
reflejado la
identificacion laboral
dentro de la

empresa? ¢Por qué?

Puedo mencionarte que en el area de la Secretaria
Técnica de Solucion de Reclamos-STSR, los analistas y
especialistas que laboran de forma presencial, no
demuestran estar totalmente identificados con su trabajo,
ya que no expresan sus aportes para mejorar las
resoluciones que son emitidas a los usuarios, ademas de
ello, no se muestran muy dispuestos a presentar mejoras
para optimizar los tiempos de emision de las
resoluciones, ocasionando retrasos; por otra parte el
personal que trabaja de forma remota muestra poco
interés en avanzar con las metas propuestas y en brindar
horas de compromiso, esto quiere decir que no alcanzan
a terminar dentro de sus 8 horas sus resoluciones, ya que
su interés es cumplir con su horario y retirarse, lo que
ocasiona una baja en su productividad con el érea;
asimismo el personal administrativo que son las
secretarias de apelaciones y quejas, son fundamental para
llevar a cabo este proceso ya que ellas nos apoyan en la
notificacion, seguimiento y digitalizacion de las
resoluciones emitidas, pero estan atadas si estas
resoluciones no son emitidas, lo que retrasa poder cerrar

el ciclo de la atencion al usuario.

¢ Como el empleado
de la empresa,
demuestra su
compromiso

afectivo?

Segun lo que he visto a lo largo de mi experiencia, es que
los trabajadores de mi equipo, son profesionales muy
comprometidos con su trabajo, y en muchas
oportunidades rompemos la monotonia del trabajo
mecanizado, ya que los mismos analistas o las chicas del
pull de secretarias proponen juegos de bingo y concursos

virtuales, que se realizan los viernes después del horario
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de trabajo, con el fin de que tanto los de remoto como el
equipo presencial participen de esta dindmica y asi se
pueda fomentar la unién y crear lazos afectivos amicales
entre los grupos de trabajo y puedan conocerse mejor,
pero no todos participan, ya que siempre €s un mismo
grupo reducido que fomenta esta participacion, pero no
intervienen todos, lo que genera incomodidad y falta de
compromiso en integrarse al resto, lo que es una actitud
negativa, que es generalmente copiada por otros; también
te puedo decir que debido a la coyuntura que estamos
atravesando, el personal se ha venido aislando y se ha
perdido estas iniciativas de union, logrando que el
personal empiece a perder esa alegria que nos
caracterizaba como equipo de trabajo es por ello, que
estas dinamicas ya no son practicadas por los equipos de
trabajo e integrantes, y se pierde el espiritu de

comparfierismo por la misma distancia.

No brinda un salario justo para todo el trabajo que se
realiza en la oficina, y comparado con otras instituciones,
esta es la que menos paga, ademas hay otras instituciones
que brindan un rango de salarios atractivos, que van de
¢Desde su acuerdo a tu experiencia laboral y sus estudios

experienciasiente | regjizados; pero esta empresa solo te brinda peso en el

que la empresa curriculo, por ello es que el personal sigue laborando
satisface sus aqui, por la experiencia nomas; asimismo lo que gano
expectativas hoy en dia es muy poco a todo el esfuerzo que realizo por

salariales? ¢Por QUE? | capacitarme y mejorar mi perfil profesional, pero la
experiencia y el nombre de la Institucion es lo que me ha
llevado a este puesto que tengo hoy; por lo que fomento
a mi equipo que sigan con sus estudios y no se queden

solo con un titulo, ya que en cualquier momento puede
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abrirse otra plaza o aparecer otra oportunidad y seguir

forméndose.

Como bien sabemos todos aqui, en estos momentos
estamos atravesando por una crisis presupuestal y la
situacion politica afectd6 mucho a las entidades del
estado, esto hace que se cree una inestabilidad en los
puestos de trabajo, no obstante, la Institucion esta
¢Desde su tratando de reducir algunos gastos como el servicio de
perspectiva, la movilidad, prescindir del comedor, quitar los productos
empresa brinda la | de café, azlcar e incentivos que se otorgaba cuando
estabilidad que habian celebraciones por fechas festivas; todo ello con el
merecen los fin de no tener que realizar reduccion de personal, pero
trabajadores? ;Por | en la practica no se aplica y varias areas han tenido que
qué? dejar de prescindir de los servicios del personal,
Practicantes, Service y de CAS; ademas se ha tenido que
fusionar algunas areas el cual ha hecho una modificacion
en el organigrama y creando un malestar en el trabajador
y sentimiento de preocupacidn por no conocer que puede

pasar mafiana.

Como demuestro mi lealtad laboral, te puedo decir que
en cada empresa donde he laborado, siempre he sido una
persona entregada a mi trabajo y leal, ya que la
informacion que he manejado y que manejo aqui son de
caracter sensible; y por ello no seria ético divulgar
¢Como demuestras tu | jnformacion confidencial con otras areas o utilizarlas
lealtad laboral en el | hara fines personales, es por ello que me considero una

trabajo? persona leal y con valores morales; no obstante te puedo
decir que dentro del trabajo si hay varios grupos de
personas que no manejan la lealtad y divulgan
informacion que no les corresponde, generando un
teléfono malogrado en la informacion, ademas el trabajo

de cada persona tiene su propia marca personal y se
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puede identificar si otra persona interviene o afecta el
trabajo de otro; ademas estas situaciones ya han sido
reportadas, pero no se toman las medidas correctivas y
los problemas como la deslealtad entre comparieros y en
sus trabajos es constante y solo queda el seguir

avanzando como se pueda.

En todo el tiempo he venido laborando aqui en la
Institucion, no he desarrollado obligacién moral, ya que
la empresa no aplica ni ofrece lo que hace ver a los
demas, como una empresa sin conflictos ni sobrecarga
laboral que generé estrés en el trabajador, esto hace que
¢Ha sentido usted en | no me sienta agradecida de trabajar aqui, ya que siento
algin momento, que soy yo la que les hace un favor por brindar mis
obligacion moral por | servicios; ademas, he percibido que la obligacion moral
la Empresa? es un factor que no muchos lo tienen en la empresa ni en

el area, ya que la misma empresa no busca la forma de
cambiarlo y hace que los demas no generen un
sentimiento o empatia hacia la empresa, también han
hecho que tomen decisiones como dejar prematuramente

el puesto y busquen otras opciones laborales.
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Entrevistado 2

Nro. | Preguntas Respuestas

La identificacion laboral, no es un tema que sea
aplicado por los trabajadores de la institucion, al
menos lo puedo decir por lo que he visto en la oficina,

ya que mis compafieros del area se dividen en sub

¢COmo ha visto grupos y cada uno de esos grupos trabajan en
reflejado la conjunto, pero al mismo tiempo suelen ser grupos
1 identificacion laboral | cerrados y no fraternizan con los demas, por otro lado

dentro de la empresa? | la empresa no siempre toma en cuenta las inquietudes

¢Por qué? de los trabajadores lo que hace que no se pueda crear
un vinculo de cercania entre la empresa y el
trabajador, entonces opino que deberian tomar en
cuenta esta pregunta que realizas para poder mejorar

tanto externa como internamente en la empresa.

A pesar que en muchas ocasiones la empresa no presta
mayor importancia por las necesidades de nosotros los
trabajadores, siempre demostramos tener la
disposicion de trabajar bajo presion y alcanzar las
metas que se nos fijan dentro del mes, pero al mismo
¢Como el empleado de | tiempo no somos escuchados y esto reduce y baja la
la empresa, demuestra | motivacion de nosotros; no obstante pienso que como
su compromiso empleados, si nos brindaran mayor facilidades en
afectivo? asuntos personales esto enriqueceria nuestro
compromiso afectivo, ya que sentiriamos una
reciprocidad en nuestro esfuerzo con los permisos que
nos otorgan y nuestro compromiso seria positivo, pero
esto no se da con facilidad en las areas; solo aplica

para las personas con mayor llegada al jefe.

¢Desde su experiencia | Desde mi punto de vista, pienso que la institucion
3 siente que laempresa | muchas veces menciona y publica que son una

satisface sus empresa que ofrece remuneraciones por encima del
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expectativas salariales? | mercado laboral, pero en la practica no es o mismo,

¢Por qué? ya gque en muchas ocasiones lo que ganamos no
justifica con lo que nos pagan, ademas de ello las
metas que nos imponen muchas veces requieren mas
tiempo en resolver las resoluciones, pero ese tiempo
extra no es tomado en cuenta y solo mencionan que
son horas de compromiso que realiza el trabajador
porque se siente comprometido con la institucion,
pero desde el punto del analista pienso que no es asi,
ya que somos quienes mas carga laboral nos otorgan
y en plazos que muchas veces tienen que ser
ampliados porque el tiempo otorgado no alcanza para

resolverlos.

Desde mi punto de vista, la institucion no se encuentra
estable en la continuidad contractual de mucho de los
trabajadores, ya que por un tema muy conocido como
la falta de presupuesto, se ha venido reduciendo

) beneficios que se nos habian ofrecido al inicio de
¢Desde su perspectiva, ) )
) nuestra estancia en el trabajo, pero que ahora ya no
la empresa brinda la _ .
o tenemos por el simple hecho que la empresa esta
estabilidad que merecen . ]
) reduciendo costos, ademas los trabajadores que
los trabajadores? ¢Por ) ) _ ) o
- realizan trabajo remoto, no reciben ningun beneficio,
que: . . : . :
sino por el contrario tiene que invertir en su internet

para poder resolver los reclamos de los usuarios;
asimismo cada afo realizan cortes de trabajadores lo
que genera mas trabajo para los pocos que quedamos

en el area.

Mi lealtad la demuestro en el empefio que pongo en
¢Como demuestras tu | mjs funciones, ya que a pesar que considero que la
lealtad laboral en el | jstitucisn tiene algunas falencias con el trabajador,

trabajo? no me desanimo y continuo trabajando de manera

objetiva y con la fe que esta situacion pasara cuando
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la coyuntura de la pandemia termine y se puedan dar
mejores oportunidades dentro de la empresa, pero mi
manera de pensar no lo tienen todos y muchas veces
hasta yo misma he pensado si vale la pena tanto
esfuerzo?, bueno solo me queda continuar en el
puesto, por mi ética moral y quedar bien con la
empresa por las referencias, para que asi se pueda dar
una buena imagen de mi trabajo realizado en este

periodo.

Si he sentido obligacién moral por mi area y por la
Institucion que me brindo la mano para crecer de
forma profesional, ya que al inicio solo era
practicante, pero aparecié una plaza y aproveche la
oportunidad, del puesto de analista, que me ayudara
para la experiencia y poder postular a otra empresa
mas adelante, es por ello que siento agradecimiento,
pero esto no quiere decir que tenga que dejar de lado
mis horas familiares, ya que el trabajo me absorbe

¢Ha sentido usted en mucho mas que cuando era practicante, asi que mi

algun momento, L .
g ascenso no sé si verlo como una oportunidad de

ligacion moral por | . i i
obligacion moral por la mejora 0 estancamiento, ya que no me permite

2 . . i
Empresa equilibrar mis otras actividades.

Por otro lado, debo acotar que muchos de mis
comparieros, esta en la misma situacion que yo, ya que
no sienten estd moral ya que supongo que por la
misma carga laboral que hay, hace que muchas veces
se absorba todo tu tiempo en el trabajo y no les
permita un tiempo para la familia como a mi, pero
creo que esto se debe a la falta de orden en sus

procesos que no tiene la Institucion.
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Entrevistado 3

Nro. | Preguntas Respuestas

He visto que las personas de la Institucion trabajan mas
por sus beneficios personales y solo se preocupan por
los pendientes de sus areas y su trabajo, asimismo
mucho de ellos no son empaticos con los compafieros,

ya que en la posicion de los que vemos el tramite

¢Cémo ha visto documentario, tenemos que consolidar toda la
reflejado la informacion que recibimos por parte de los analistas, el
1 identificacion laboral | cual muchas veces por la premura de los plazos estan

dentro de la empresa? | errados y se tienen que realizar enmiendas ocasionando

¢Por qué? retrasos lo que afecta al personal administrativo, porque
cuando preguntan si ya se notifico la resolucion no
sabemos que responder ya que el involucrado no siente
empatia y simplemente dicen que se mando al area de
tramite para su atencion y nosotras tenemos que dar la

cara por las faltas de otros.

Al menos yo demuestro mi compromiso con el empefio
que pongo en mi trabajo a pesar que muchas veces esto
me tome mas tiempo y tenga que dejar de lado otras
cosas 0 simplemente no pase mucho tiempo con mi
familia por el hecho de estar analizando cada caso que
¢Como el empleado de | |jegq antes de notificar al usuario para brindarle una
la empresa, demuestra | pyena atencion a su reclamo que realizo y asi no hayan
SU COMpPromiso quejas que la Institucion esta a favor de la empresa
afectivo? operadora y no del usuario; por otro lado mis
comparieros no tienen un buen compromiso, ya que
Ilegan a su hora y van contando los minutos para irse,
lo que me hace pensar que solo vienen por cumplir,
ademas el desorden de los documentos hace que una se

estrese porque nunca vez que terminas y esto hace que
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no haya compromiso, ya que no vez tu avance, porque

siempre llega més y més trabajo.

¢Desde su experiencia

siente que la empresa
satisface sus
expectativas

salariales? ¢Por qué?

En lo econémico siento que en estos momentos la
Institucion no nos brinda los beneficios que teniamos
antes, que hacia que nuestro sueldo se vea sumado a los
multiples bonos que nos daban en las festividades,
asimismo el sueldo que gano ahora no satisface en su
totalidad con las funciones que realizo, ya que
anteriormente contaba con apoyos y practicantes que
amortiguaban mi carga laboral, pero debido al recorte
de personal, me veo sola haciendo todas las funciones
que antes delegaba y que tengo que presentar en el

mismo plazo.

¢Desde su perspectiva,
la empresa brinda la
estabilidad que
merecen los
trabajadores? ¢Por

quée?

Desde mi perspectiva siento que la institucion atraviesa
por una gran inestabilidad laboral, debido al cambio
que se tuvo que dar de CAS a plazo indeterminado lo
que generd un mayor costo para la empresa, no obstante
el hecho de estar en la incertidumbre que mi puesto sea
reemplazado por otra persona con una remuneracion
menor a la mia, hace que me ponga a pensar que mi
puesto peligra y que tengo que brindar mi mejor
empefio para seguir siendo considerada esencial para el
puesto y no busquen un reemplazo por el simple hecho

que tienen que optimizar en gastos.

¢ Cémo demuestras tu
lealtad laboral en el

trabajo?

Demuestro mi lealtad, trabajando con mucha
dedicacion y a pesar que tengo que dar mas de mis 8
horas de trabajo, para que la empresa vea que soy una
persona muy comprometida a dar méas del 100%, no me
siento conforme, ya que no es algo que la empresa deba
permitir, porque mentalmente una se desgasta, pero

solo nos ven como nimeros de productividad y a pesar
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de mi buena disposicion, siento que no soy tratada
como merezco y quizas si me fuera podria conseguir
algo mejor en otro lado; pero también debo admitir que
muchas veces esta gran carga laboral hace que algunas
de mis compafieras desistan y vean otros trabajos que
no les sobre exijan demasiado tiempo, lo que hace que

Su permanencia sea corta.

Obligacién moral, he sentido en pocas ocasiones, por lo
poco que he recibido por parte de esta institucion,
ademas la incertidumbre que pasamos con el
¢Ha sentido usted en | presupuesto y la inestabilidad que cada vez esta méas
algin momento, cerca de llegar a mi &rea , debo tener claro que hay la
obligacion moral por | posibilidad de irme y por ello tengo que aprovechar al
la Empresa? maximo este tiempo en la empresa en ganar
experiencia, para que en otro lado sea reconocida y no
tenga que sacrificar momentos personales y todo sea

por un bien mayor para mi y mi futuro en otro lado.
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Anexo 9: Pantallazos del Atlas. Ti
Figura 48.

Creacion del nombre en el Atlas. Ti
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