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RESUMEN

El proposito principal del presente estudio investigativo es determinar si existe alguna
relacién entre el compromiso organizacional y el desempefio laboral en profesionales de una
compafiia privada del rubro de cobranzas. La investigacion se clasifica como basica,
adoptando un enfoque cuantitativo descriptivo correlacional comparativo, con un disefio no
experimental. La muestra consiste en 53 empleados de una poblacion total de 91
trabajadores. Se administré un cuestionario para recopilar los datos necesarios, los cuales
fueron procesados y analizados mediante el software SPSS. Segln los hallazgos, se llega a
la conclusion de que existe una correlacion entre el compromiso organizacional y el
desempefio laboral en profesionales de una empresa privada del sector de cobranzas con

diferentes modalidades de trabajo de Lima Metropolitana

Palabras claves: Compromiso organizacional, Desempefio laboral, Modalidades de trabajo



ABSTRACT

The main purpose of this research study is to determine if there is any relationship between
organizational commitment and job performance in professionals from a private company in
the collections industry. The research is classified as basic, adopting a quantitative
descriptive correlational comparative approach, with a non-experimental design. The sample
consists of 53 employees out of a total population of 91 workers. A questionnaire was
administered to collect the necessary data, which was processed and analyzed using SPSS
software. According to the findings, it is concluded that there is a compensation between
organizational commitment and job performance in professionals from a private company in

the collections sector with different work modalities in Metropolitan Lima.

Keywords: Organizational commitment, Job performance, Work modalities
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INTRODUCCION

En el dindmico entorno corporativo, la adecuada gestion del departamento de
recursos humanos se ha vuelto primordial con el fin de alcanzar el éxito y mantener la
competitividad. El progreso continuo y surgimiento de nuevas modalidades de trabajo,
especialmente impulsadas por la revolucion digital y acentuadas por el COVID-19,
presentan importantes desafios significativos en la comprension de factores que influyen al
desempefio y bienestar del personal como también en la gestion del area de gestion del
talento humano. Investigaciones previas concluyeron que hay una relacion entre el
compromiso y el desempefio dentro del trabajo, es crucial investigar esta relacion en distintos
entornos corporativos, incluyendo tanto el trabajo presencial como el hibrido. Comprender
el efecto de estas modalidades ofrecera perspectivas valiosas que ajusten las técnicas de
gestion de las empresas y garanticen el éxito de ellas.

El propdsito principal de la investigacion fue determinar si existe una correlacion
entre el compromiso organizacional y el desempefio laboral en profesionales que trabajan
bajo diferentes modalidades de trabajo en Lima Metropolitana. Dentro del primer
capitulo, se formula y plantea el problema de investigacion, se expone también: los
objetivos, importancia y limitaciones que existieron dentro de la investigacion

En el segundo capitulo se expone el marco tedrico, se desarrollan teorias relacionadas
con las variables, investigaciones internacionales y nacionales, la conceptualizacion de
términos, los fundamentos tedricos, las suposiciones y las variables de estudio.

Dentro del tercer y cuarto capitulo se abordan las hipotesis planteadas , se detallan
las variables de estudio, ademas se presenta la metodologia que abarca el disefio, la muestra,
poblacién, técnicas de recoleccion de datos, instrumentos utilizados, asi como también una
explicacion detallada del procesamiento de datos

Finalmente, en el quinto y sexto capitulo, explican los resultados acerca de la
investigacion, incluyendo la interpretacion de resultados. Asimismo, Se exponen

conclusiones generales y recomendaciones.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO
1.1. Planteamiento del estudio.
1.1 Formulacion del Problema

En el entorno corporativo actual, caracterizado por una constante transformacion, la
principal inquietud de las organizaciones radica en la aplicacion de nuevos enfoques, es por
ello que el estudio del Comportamiento Organizacional adquiere una importancia crucial, ya
que aspectos como son la retencion del personal, la productividad y la satisfaccion, estan
estrechamente vinculados a las acciones de las personas, los grupos y a la calidad de sus
interacciones con la entidad (Robbins y Judge, 2017).

Esta investigacion no solo se relaciona con los aspectos mencionados, sino que
también impacta directamente en la experiencia y bienestar de los individuos pertenecientes
a una institucién. La comprension de la buena comunicacion en los individuos y los grupos,
asi como la calidad de estas interacciones, no solo influye en su produccion y satisfaccion,
sino que también afecta la percepcion que tienen sobre su lugar de trabajo y su sentido de
pertenencia a la organizacion. Entre las modalidades de trabajo, encontramos el denominado
trabajo digital o trabajo a distancia, el cual mediante la amplia utilizacion de Tecnologias de
la Informacion y Comunicacion (TIC), ha evolucionado y se ha convertido en una nueva
forma de trabajar al surgir el COVID-19, permitiendo mantener las operaciones desde
cualquier ubicacion fuera de las instalaciones de la compafiia. (Guzman y Abreo, 2017).

Las nuevas modalidades de trabajo han generado una transformacion en la
interaccidn entre trabajadores y empresas, ya que ofrece flexibilidad en horarios y ubicacion,
pero también presenta desafios tales como la administracion del tiempo y la comunicacién
eficaz. Asimismo, ello implica adaptarse a nuevas dinamicas de gestion y supervision, asi
como influir en la cultura 'y las relaciones corporativas.

Por otro lado, segun Castillo (2010), la flexibilidad y la capacidad de tomar
decisiones personales que ofrece el teletrabajo tiene un impacto positivo en la generacién de
mayor responsabilidad, autodisciplina e identificacidn, esto establece los cimientos desde
los cuales los trabajadores pueden desarrollar un fuerte sentido de pertenencia hacia la
organizacion.

Asimismo, Roncal (2020) destaca la existencia de una herramienta informatica de

monitoreo remoto, que aunque esté destinado a controlar la productividad del colaborador,



es percibido como una herramienta de recompensa o0 castigo. Esto puede llevar a un
constante acoso que afecta negativamente la autonomia disminuyendo la sensacion de
pertenencia y compromiso, en lugar de mejorar la productividad, el uso excesivo o
inadecuado del monitoreo remoto puede contrarrestar estos beneficios al crear un clima
organizacional estresante y desmotivador.

El compromiso organizacional y el desempefio laboral se han transformado en
factores fundamentales que llevan al cumplimiento de metas establecidas. Esto sucede
gracias a la gran relevancia que el personal tiene en el funcionamiento de la entidad. El
estudio sobre el Compromiso organizacional se encuentra estrechamente ligado al
comportamiento humano en entornos corporativos. Steers (1977), lo define como el nivel en
que un individuo se siente identificado y comprometido con una organizacién. Por otro lado,
Meyer y Allen (1990), lo describen como un estado mental que representa la conexion entre
un individuo y una empresa, y tiene un impacto en su decision de quedarse en la organizacion
0 renunciar.

En la actualidad, las empresas que proporcionan sus productos tienen objetivos que
trascienden la mera obtencion de beneficios econémicos. Como organizacion, se busca
alcanzar metas, establecer una presencia en el mercado y construir una reputacion positiva
ante los clientes o usuarios (Gutiérrez, 2020). No obstante, para lograr estos objetivos, es
esencial desarrollar estrategias que lo hagan posible, y estas estrategias inician desde el
nucleo de las compafiias, es decir, su personal (Chirinos y Vela, 2017).

El compromiso organizacional y el desempefio laboral son fundamentales para lograr
el éxito empresarial, expresan el vinculo emocional del personal con la entidad y su
compromiso con sus tareas. Cultivar una sensacion de pertenencia y aprecio en el entorno
laboral puede potenciar el rendimiento de los mismos trabajadores, lo cual favorece en el
cumplimiento de las metas y el bienestar global del equipo laboral. Esto implica no solo
cuidar a los empleados, sino también evaluar su grado de identificacion con la organizacion
y determinar si su desemperio laboral es adecuado (Castafio, 2015).

Se destaca que el desempefio laboral constituye uno de los indicadores mas
importantes que enfatizan las empresas ya gque estan interesadas en que las contribuciones
del personal beneficien el éxito de la compafia. Su analisis es fundamental, ya que
proporciona informacion sobre si los trabajadores estan cumpliendo efectivamente con sus
responsabilidades, y la falta de cumplimiento puede tener consecuencias negativas, como

una disminucion en la productividad (Ayala y Bustamante, 2018).



En el contexto nacional, hay investigaciones como la de Kelen y Maria (2019), que
al analizar ambas variables encontraron conexion entre el compromiso y rendimiento
laboral. Ello quiere decir, a medida que el personal se comprometa mas con sus funciones,
su desempefio tiende a ser mejor, lo que conlleva a un mayor nivel de productividad. Indica
que cuando un empleado siente un fuerte compromiso con la empresa, no se limita a cumplir
con sus tareas, sino que se involucra emocionalmente en la organizacion, llevando a cabo
actividades valiosas orientadas hacia un objetivo. Este nivel de compromiso mejora su
rendimiento laboral, ya que los empleados comprometidos tienden a proporcionar
informacion de mejor calidad, generar informes més solidos y, en muchos casos, alcanzar
las metas establecidas en sus roles, lo que beneficia a la organizacion.

El presente estudio consistira en investigar esta relacion, pero en profesionales con
modalidades de trabajo diferentes. Este hallazgo subraya la importancia de tener un clima
que promueva el compromiso. En el contexto de diferentes modalidades de trabajo,
comprender cémo estas influencian al compromiso y al desempefio laboral es esencial para
optimizar la productividad y garantizar el cumplimiento de metas. Investigar esta relacion
en diversas modalidades laborales tales como hibrida y presencial permitira obtener
perspectivas valiosas sobre como adaptar las principales estrategias de gestion y asi
maximizar el compromiso y el rendimiento de los profesionales en diferentes entornos
laborales.

Por lo tanto, surge la motivacién de entender el siguiente problema ¢ Existe relacion
entre el compromiso organizacional y el desempefio laboral en profesionales de una empresa
privada del sector de cobranzas con diferentes modalidades de trabajo de Lima

Metropolitana?



1.2. Objetivos
1.2.1. Objetivo general

Determinar la relacién entre el compromiso organizacional y el desempefio laboral
en profesionales de una empresa privada del sector de cobranzas con diferentes modalidades
de trabajo de Lima Metropolitana

1.2.2 Objetivos Especificos

e Establecer la relacion entre el nivel de compromiso organizacional y el desempefio
laboral en profesionales de una empresa privada del sector de cobranzas con
diferentes modalidades de trabajo de Lima Metropolitana

e Establecer la relacion entre el nivel de desempefio laboral y el compromiso
organizacional en profesionales de una empresa privada del sector de cobranzas con

diferentes modalidades de trabajo de Lima Metropolitana
1.3. Justificacion del estudio

Desde un enfoque tedrico, este estudio contribuird al progreso del conocimiento e
informacién en el area de la psicologia laboral al enriquecer la comprensién de la relacién
entre el compromiso organizacional y el rendimiento laboral y al explorar esta relacion

especificamente en el contexto de profesionales que trabajan bajo diferentes modalidades.

Desde una perspectiva practica, la investigacion ayudara a las organizaciones a
adaptarse a las nuevas modalidades de trabajo, logrando mejoras en la produccion y
satisfaccion del colaborador. Ademas, lograr que tenga un impacto en la retencion del
personal en un mercado laboral competitivo. Los hallazgos de la investigacién podrian
resultar beneficiosos en un mundo laboral en constante evolucion. Ademas, pueden
establecer un fundamento solido en la toma de decisiones que beneficien tanto a las
organizaciones como a los individuos que trabajan bajo diversas modalidades laborales. El
fundamento de la investigacion radica en comprender las dindmicas laborales cambiantes en
la sociedad contemporanea, las modalidades laborales presencial, hibrida y remota han
experimentado un rapido crecimiento, lo que hace que sea crucial investigar como estas

modalidades impactan en el compromiso y el desempefio laboral de los profesionales.



El compromiso organizacional y el desempefio laboral son factores fundamentales

en el éxito de las organizaciones y en la satisfaccién laboral.

1.4. Limitaciones del estudio

Una de las limitaciones a considerar en la investigacion es el tamafio de la muestra
ya que no es lo suficientemente robusta, los resultados pueden no ser representativos
para poblacion en general, el efecto temporal ya que los resultados del estudio representan
una instantanea de la correlacion entre ambas variables de estudio en un momento especifico,
Por lo tanto, este "efecto temporal” significa que los resultados son especificos de ese
momento y no necesariamente aplicables en otros momentos del afio o en el futuro.

La muestra utilizada podria no reflejar completamente la poblacion de profesionales
en Lima Metropolitana, lo cual puede causar un sesgo de muestra en los resultados. Los
resultados del estudio pueden verse influenciados por eventos inesperados o cambios
temporales, como crisis econdémicas, cambios en la politica de la organizacion o situaciones
inesperadas en el entorno laboral que no se pueden prever. Otra limitacion significativa del
estudio es la falta de facilidades para aplicar el instrumento a todos los participantes. Esta
limitacion puede introducir sesgos en los resultados, ya que la falta de acceso a ciertos grupos

de empleados puede distorsionar la representatividad de la muestra.

CAPITULO I
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1 Antecedentes de investigacion
2.1.1 Antecedentes internacionales.

Luego de revisar los documentos bibliograficos encontrados a nuestro alcance a nivel
internacional, como la de Lopez (2020) quien realizd una investigacion cuantitativa-
descriptiva, sin caracter experimental, para investigar como la motivacion afecta al
compromiso de los trabajadores de nivel operativo de la SIDUE. El objetivo del estudio fue
determinar si la motivacion de dichos empleados guardaba relacion con su grado de
compromiso hacia la organizacion. Para ello, administrd un cuestionario a 241 empleados

de dimensiones especificas, obteniendo como muestra a 149 sujetos, mediante el uso de



técnicas e instrumentos como encuestas y cuestionarios. Sus hallazgos indicaron que la
motivacion del personal operativo tiene un impacto positivo en su compromiso
organizacional. Asi, sugirio que la SIDUE podria mejorar la implicacion del personal

operativo mediante iniciativas que fortalezcan la motivacion laboral.

Por su parte, Arce y Rojas (2020) se propusieron evaluar la satisfaccion y el nivel de
estrés de los teletrabajadores en comparacién con los trabajadores presenciales. La muestra
consistié en 240 trabajadores que desempefiaban tareas de teletrabajo y 224 trabajadores que
trabajaban de forma presencial en una universidad estatal de Costa Rica, se constato que los
colaboradores que realizan trabajo remoto experimentaban un mayor nivel de satisfaccion
en comparacion con aquellos que trabajaban presencialmente. Se encontr6é que el trabajo
remoto ofrecia beneficios significativos en la calidad de vida y desempefiaba un papel
significativo en el equilibrio entre el tiempo dedicado a la familia, la vida social y el tiempo
personal. Ademas, se confirmo que los teletrabajadores experimentaban niveles de estrés
mas bajos en comparacion con sus contrapartes presenciales. Igualmente, Pereira (2019)
quien realiz6 una investigacion sobre el ambiente laboral 6ptimo para una organizacion, con
el objetivo de mejorar el desempefio y fomentar el avance continuo. Lleg6 a la conclusion
de que el ambiente laboral es primordial para potenciar el desempefio laboral. Segun sus
hallazgos, es necesario que el personal de una empresa se sienta comodo en su lugar de
trabajo, ya que ello genera que puedan aplicar plenamente su conocimiento y experiencia en

las tareas que realizan.

Asimismo, Basol y Comlekgi (2022) llevaron a cabo un estudio que se centrd en
investigar la funcion intermedia de la satisfaccion laboral en la relacion con el teletrabajo y
la satisfaccion en la vida de los empleados en Turquia, se concluyd que la percepcién
organizacional sobre esta modalidad de trabajo aumenta la satisfaccion laboral y en la vida
del trabajador

2.1.2 Antecedentes nacionales

Luego de revisar los documentos bibliograficos encontrados a nuestro alcance a nivel
nacional, como la de Ayala y Bustamante (2019) llevaron a cabo un estudio descriptivo-
explicativo y correlacional sobre el compromiso y el rendimiento de los empleados de la
empresa OPEMIP durante el afio 2018. El grupo de estudio incluy6 a 31 participantes, de

los cuales 24 participaron completando la encuesta. Sus conclusiones indicaron que el



compromiso logr6 un grado regular del 87%, sin embargo el rendimiento del personal fue
evaluado como regular con un 83.87%.Asimismo, Guerrero y Veliz (2019) llevaron a cabo
un estudio mixto, tipo correlacional sobre la conexion entre el compromiso organizacional
y el desempefio laboral del personal de la distribuidora Aga Nestlé en Jaén. El grupo de
estudio incluyé a 19 sujetos de estudio. Sus conclusiones resaltan que el personal se siente
comprometido con la empresa, evidenciando comportamientos que reflejan un sentido de
pertenencia. Ademas, destacaron que la distribuidora ofrece oportunidades para el desarrollo

profesional de sus empleados, lo que contribuye a fortalecer este compromiso.

Igualmente, la investigacién de Culqui y Encarnacion (2021) llevaron a cabo un
estudio cuantitativo que se enfocd en examinar la satisfaccion y el desempefio en
colaboradores que trabajan en organizaciones de traduccion con sede en Lima Metropolitana
y que laboran de forma remota. En una muestra de 294 colaboradores, los resultados
revelaron que los trabajadores remotos consideran que los aspectos mas relevantes para su
satisfaccion laboral son el ambiente laboral y las condiciones fisicas del entorno de trabajo.
De igual manera, la investigacion de Aguilar y Arroyo (2021) llevaron a cabo una
investigacién cuantitativa que se centr6 en la relacion entre el teletrabajo y el equilibrio entre
la vida y el trabajo en colaboradores de la generacion millennial que labora en empresas de

consumo masivo ubicadas en Lima.

El estudio se basd en un grupo de 324 trabajadores, los resultados sefialaron que los
colaboradores millennials consideran que el teletrabajo puede brindarles equilibrio entre la
vida y el trabajo, sin embargo ello depende de las condiciones que la empresa les ofrezca.
Ademas, se descubrio que, dentro de este sector, los trabajadores de la generacion millennial

valoran la flexibilidad y la autonomia en sus tareas diarias.
2.2. Bases teorico cientificas:
2.2.1 Compromiso Organizacional
2.2.1.1 Conceptualizacién del compromiso organizacional

A lo largo del tiempo, el concepto de compromiso organizacional ha sido
objeto de interés en el &mbito de la investigacion en recursos humanos, han surgido
diversas interpretaciones sobre este tema, como la de Steers et al. (1977), definieron

al compromiso como "la fuerza con la que una persona se identifica y se involucra con



su organizacion”. Por otro lado, Hellriegel (1979) lo definié como la medida en que
un trabajador se involucra e identifica con intensidad a la institucion. Por otro lado,
Meyer y Allen (1991) lo describen como la creacion de un lazo mental en empleados

y su entorno laboral

De acuerdo con Harter (2002), el compromiso implica la involucracion activa
de los empleados, asi como su satisfaccién y entusiasmo por su labor, todo ello en
beneficio de la institucion. Mientras que, Robbins (2004) describe el compromiso
como un estado en el cual el personal se identifica con los objetivos de la empresa con

la intencién de permanecer en ella

Asimismo, Chiavenato (2004) describe el compromiso como una
manifestacion de esfuerzo por parte de los empleados en favor a la entidad que los
contrata. Por su parte, Meyer y Allen (2012) argumentan que se trata de un aspecto
psicoldgico que establece un vinculo entre los trabajadores y la entidad, influyendo en
su decision de abandonarla o permanecer. En la misma linea, Coronado et al. (2020)
definen al compromiso organizacional como "un tipo de vinculo social entre el
trabajador y la institucion, conformado por un componente afectivo e identificativo
que influye a un conjunto de intenciones comportamentales como el dinamismo, la

participacion, el compromiso y la defensa de la organizaciéon™.

Ademas, sefialan que se manifiesta en la motivacion que experimenta el
trabajador cuando se siente identificado con los aspectos externos de su entorno

laboral, desde emociones hasta intereses materiales.

El compromiso y su impacto en el comportamiento de los empleados dentro de
las empresas han sido objeto de estudio e interés desde hace décadas. En este contexto,
el modelo propuesto por Meyer y Allen (1990) se originé como resultado de un estudio
sobre el compromiso organizacional y como las actitudes de los empleados influyen

en su comportamiento dentro de una empresa.

Este modelo se enfoca en la importancia de la conexion que el personal
establece con la organizacion los lleva a comportarse de una manera que beneficie
tanto a la entidad como a ellos mismos. Se observo que en las organizaciones donde
el absentismo y la rotacion eran altos, esto tenia un impacto negativo en la relacion

entre el compromiso y las consecuencias laborales para los trabajadores.



2.2.1.2 Dimensiones del compromiso organizacional

Meyer y Allen (1991) sugieren que el compromiso se compone de tres aspectos
que combinan la necesidad, el deseo y la conviccion ética de ser parte y continuar en

una organizacion.

e Compromiso afectivo: Vinculo emocional que hay entre el empleado y la
empresa en la que trabaja. En otras palabras, se trata de los sentimientos
positivos y emocionales que el trabajador experimenta hacia la organizacion
(Meyer y Allen, 1997; Hurtado, 2017).

e Compromiso de continuidad: Esta vinculado con la imperiosa obligacion del
empleado de permanecer en su trabajo debido a los costos que implicaria
abandonarlo. Esto sucede ya que el mercado laboral puede ofrecer
oportunidades laborales escasas con caracteristicas similares a las de la
organizacion actual, lo que hace que el trabajador opte por quedarse (Meyer
et.al., 1997).

e Compromiso normativo: Sentido de responsabilidad ética que siente el
trabajador hacia la compafiia debido a las ventajas que ha recibido o sigue
recibiendo de ella. En otras palabras, el empleado se siente moralmente
amenazado a permanecer en la entidad debido a lo que esta le ha proporcionado
(Meyer et.al., 1997).

2.2.3 Desempefio Laboral

2.2.1.1 Conceptualizacién del desempefio laboral

Las empresas utilizan el concepto de desempefio como indicador de su
progreso y evolucion. Diversos estudios han definido este término a partir de enfoques
tedricos e investigaciones. El desempefio de un empleado en su trabajo esta
involucrado por los objetivos de la compafiia y las especificaciones en la ejecucion de
los procesos. Ademas, el desempefio puede afectar la carga de trabajo asignada al
individuo. En el proceso de evaluacion del desempefio de los empleados, se ha
propuesto la comparacién entre el rendimiento actual del empleado y el rendimiento
proyectado que se espera que alcance. Esto permite identificar las discrepancias entre
ambos elementos. La evaluacion también debe facilitar la identificacion de las causas

de un bajo rendimiento laboral. (Del Toro et al., 2016)



Asimismo, Ramirez y Benavides (2016), indicaron que los puntos de medicion
funcional se encargan de calcular el logro de los roles funcionales de la organizacion,
considerando las descripciones de los puestos de trabajo. Ademas, se realiza una
evaluacion del comportamiento y habilidades en categorias como subgerencia,
jefatura, administrativa y operativa, aunque en este proyecto se enfocan principalmente
en las dos ultimas. La evaluacion de la atencion administrativa se basa en el servicio
brindado a los usuarios internos y externos, el enfoque utilizado, el respeto hacia los

individuos y la percepcidn de la compafiia en el servicio.

Por otro lado, segun Chiang y San Martin (2015), al rendimiento laboral se le
puede entender como la manera en que un empleado aborda situaciones que surgen en
su trabajo. Este desempefio estd alineado con los objetivos de la organizacién y las
especificaciones de los procesos que se desarrollan. La evaluacion del desempefio esta
estrechamente relacionada con la eficiencia, siendo un factor critico para considerar a

un empleado como un activo esencial de la empresa.

Igualmente, Gutiérrez (2020), confirmd que el rendimiento de profesionales en
el ambito de la salud, especialmente en enfermeria, es un factor indispensable para
aumentar la productividad de estas instituciones. En cambio, factores como un entorno
de trabajo deficiente, la falta de herramientas adecuadas, la escasez de enfermeras y
otras situaciones pueden afectar el comportamiento y el rendimiento de los
colaboradores especializados en enfermeria. Estas situaciones pueden influir en el
desempefio, y este Gltimo puede ser influenciado por factores sociales, administrativos,

econdmicos y personales.

Segun Boyatzis (1982), el rendimiento laboral se define como la habilidad de
una persona para ejecutar sus labores y obligaciones de forma eficaz en su puesto. Se
resalta la relevancia del rendimiento para el éxito organizacional y argumenta que los
empleados deben contar con las habilidades y competencias adecuadas para

desempefiar su trabajo correctamente.
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2.2.1.2 Elementos que influyen en el desempefio laboral
Segun Chiavenato (2000), el rendimiento en el trabajo se ve influenciado por:

e Factores actitudinales: la actitud cooperativa, la disciplina, el impulso, el
compromiso, prudencia, aspecto personal y motivacion.
e Factores operativos: el conocer el entorno laboral, calidad, exactitud, trabajo

en equipo y liderazgo

Al mismo tiempo, Queipo & Useche (2002) afirman que el desempefio esta
influenciado por factores como las habilidades individuales, las motivaciones, la capacidad
para trabajar en equipo, la formacidn recibida, la supervision y los factores situacionales
especificos de cada individuo, asi como la percepcion que se tenga del rol desempefiado.
Por otro lado, Landy y Conte (2005) sostienen que existen conexiones evidentes entre los
componentes de la personalidad y el comportamiento laboral, tanto productivas como

improductivas.

2.2.2 Modalidades de Trabajo
2.2.2.1 Conceptualizacion de modalidades de trabajo:

Las modalidades de trabajo hacen referencia a las diversas maneras en que las
personas pueden realizar sus tareas laborales. Estas modalidades establecen aspectos
como el horario de trabajo, el lugar de desempefio, la duracion de la relacién laboral,
la naturaleza del contrato y otros elementos que configuran la organizacion del trabajo
en el contexto laboral en general. Algunas de las modalidades de trabajo mas

habituales abarcan:

El teletrabajo, se deriva de la combinacion de “tele” que significa "lejos" y
"trabajo”, lo que implica que se refiere a realizar tareas laborales a distancia, en un
lugar diferente al sitio habitual de trabajo, como la oficina o la empresa. El teletrabajo
es una forma flexible de organizar el trabajo, en la que los empleados realizan sus
labores sin estar fisicamente en la empresa que ofrece el empleo o en la que solicita
los servicios, y emplean principalmente tecnologias de la informacion y comunicacion

(TIC) como herramienta fundamental. Ademas, no es necesario contar con un local
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especifico durante gran parte de su jornada laboral. Esta modalidad abarca una amplia
variedad de actividades y puede llevarse a cabo tanto a tiempo completo como a tiempo
parcial (Martin, 2018).

Otra modalidad es el trabajo hibrido, Quatram y Van Kempen (2021), sefialan
al trabajo hibrido como una combinacién de trabajo en movilidad y en la oficina,
destacando su capacidad para ofrecer una mayor flexibilidad a empleados de diferentes
generaciones en las empresas. Esta modalidad permite mantener un equilibrio entre la
vida personal y laboral, proporciona flexibilidad en cuanto a horarios laborales y

promueve un sentido de autogestion y responsabilidad, entre otros beneficios.

La pandemia de COVID-19 ha sido un factor crucial en el impulso de la
adopcion de nuevas formas de trabajo por parte de las empresas. Entre estas
modalidades, destacan los modelos de trabajo "hibridos”, que buscan fusionar los
beneficios del trabajo remoto con las ventajas proporcionadas por el trabajo en las

instalaciones corporativas (Hopkins y Bardoel, 2023).

En resumen, el trabajo hibrido presenta tanto desafios como oportunidades para
la gestion empresarial en el mundo actual. EI avance de las tecnologias de la
informacion y comunicacion (TIC) y las diversas formas de trabajo que estas
posibilitan requieren que las organizaciones aborden aspectos relacionados con los
empleados que realizan sus labores fuera de las instalaciones tradicionales de la
empresa. Como se ha observado, esta practica tiene un impacto significativo tanto en

el &mbito personal como laboral (Petani y Mengis, 2021).
2.2.2.2 Dimensiones de las modalidades de trabajo:

e Uso de la tecnologia de la Informacién y comunicacion

Conforme a lo planteado por Pefia (2011), a través de la historia, la humanidad ha
procurado preservar registros de sus acciones empleando una variedad de
herramientas, como tablillas de arcilla, rollos de papiro, papel y pergaminos. Sin
embargo, con la progresiva digitalizacion del mundo, en la actualidad se emplean
medios tecnoldgicos como aplicaciones y otras herramientas digitales para
procesar, registrar y difundir informacion. En esta situacion, las Tecnologias de la

Informacion y la Comunicacién (TIC) comprenden un conjunto de herramientas
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que simplifican los procedimientos de comunicacién e informacion, posibilitando
la captura, intercambio, adquisicion y conservacion de datos en diversos formatos,

como visuales, graficos o textuales.

e Balance entre la vida personal y laboral
En la mayoria de las situaciones de trabajo remoto, se persigue lograr un equilibrio
entre la vida personal y profesional de los empleados remotos. No obstante, ain se
enfrentan desafios como la eventual sensacidn de estar aislado, la percepcién de
dedicar méas tiempo al trabajo y la sensacion de estar constantemente conectado, lo
que complica la armonizacion entre ambos ambitos. Alonso (2020) resalta que la
conformidad en la vida personal y laboral constituye una ventaja del trabajo a
distancia, especialmente cuando el horario de trabajo es mas adaptable. Varios
paises han promulgado leyes sobre el teletrabajo con el fin de facilitar a los
trabajadores el cumplimiento de sus responsabilidades de manera mas eficiente.

e Organizacion laboral
De acuerdo con Alles (2020), la capacidad de organizar y planificar desempefia un
papel crucial en el teletrabajo. Esta habilidad se define como la capacidad para
establecer de manera efectiva objetivos en el &mbito laboral, asi como para elaborar
un plan de accion detallado que incluya etapas, plazos y recursos necesarios para
alcanzar dichos objetivos. Ademas, implica mantener el control sobre las acciones
realizadas y, en caso de errores o desviaciones, tomar medidas correctivas
adecuadas. También se resalta que el establecimiento de prioridades favorece una
mejor estructuracion laboral y puede colaborar en alcanzar un equilibrio entre la

vida personal y la profesional.

2.3. Definicion de términos bésicos
2.3.1Compromiso Organizacional:
Se refiere al grado en que una persona se compromete con una organizacion.

2.3.2 Desempefio Laboral

Hace referencia a como se realizan las tareas, destacando la importancia del
empleado en el logro de los objetivos.
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2.3.3 Modalidades de trabajo

Las modalidades de trabajo se definen como las diferentes formas en que los
individuos realizan sus labores profesionales. Entre las modalidades méas usuales se

encuentran:

e El trabajo hibrido se caracteriza por la fusion de la labor realizada tanto de forma
remota como en las instalaciones de la empresa, lo que posibilita a los empleados
Ilevar a cabo sus tareas desde sus hogares o cualquier otro lugar con conexion.

e Eneltrabajo presencial, los empleados se desplazan fisicamente a las instalaciones
de la empresa para cumplir con un horario establecido. Sin embargo, esta forma de

trabajo esta siendo cada vez mas vista como obsoleta.

CAPITULO 11l
HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1 Hipotesis y/o Supuestos basicos.
3.1.1 Supuestos cientificos basicos

Respecto al constructo Compromiso Organizacional, los supuestos cientificos se
sustentan en el modelo tedrico del Compromiso Social de Organizacion de Meyer y Allen
(1991), quienes sugieren que el compromiso organizacional no es un concepto Unico, sino
una combinacion de elementos emocionales, morales y de percepcion de consecuencias.
Estos componentes, cuando estan presentes en mayor medida, generan un compromiso mas
solido que, a su vez, se traduce en un mayor nivel de motivacion y dedicacion de los
empleados en sus responsabilidades laborales. En cuanto al desempefio laboral, Ramirez
(2017) incorpord la teoria de los impulsos de McClelland para analizar la motivacién en el
ambito laboral, abordando aspectos como la motivacion por poder, competencia, logro y
afiliacion. Este enfoque tedrico se centra en tres necesidades fundamentales: alcanzar metas,
la necesidad de influencia y de conexion interpersonal. Estas necesidades reflejan los tres
pilares esenciales identificados en la teoria de la autodeterminacion: autonomia, competencia

y conexion interpersonal.
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3.1.1 Hipotesis general.

Hi: Existe una correlacion significativa entre el compromiso organizacional y el desempefio
laboral en profesionales de una empresa privada del sector de cobranzas con diferentes

modalidades de trabajo de lima metropolitana
3.1.2 Hipdtesis especificas.

H1: Existe un nivel medio de compromiso organizacional en los profesionales de una
empresa privada del sector de cobranzas con diferentes modalidades de trabajo de Lima

Metropolitana

H2: Existe un nivel alto de desempefio laboral en los profesionales en los profesionales de
una empresa privada del sector de cobranzas con diferentes modalidades de trabajo de Lima

Metropolitana

H3: Existe una correlacién estadisticamente significativa entre el compromiso
organizacional y el desempefio laboral en profesionales de una empresa privada del sector

de cobranzas con diferentes modalidades de trabajo de Lima Metropolitana

H4: Existe diferencias estadisticamente significativas en el Desempefio Laboral entre los
profesionales de una empresa privada del sector de cobranzas con diferentes modalidades de

trabajo de lima metropolitana

H5: Existe diferencias estadisticamente significativas en el Compromiso Organizacional
entre los profesionales de una empresa privada del sector de cobranzas con diferentes

modalidades de trabajo de lima metropolitana
3.3 Variables de estudio:
3.3.1. Variable 1. Compromiso Organizacional

Definicion conceptual. — Coronado et al. (2020) indican que es una forma de
conexion social establecida entre el colaborador y la organizacion, compuesta por un
componente afectivo e identificativo que impacta en un conjunto de
comportamientos proactivos, participativos, comprometidos y defensores de la

organizacion.
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3.3.2.

Definicion operacional. — El compromiso organizacional se define como el nivel en

el cual un empleado se siente identificado con la institucion donde trabaja,
manifestado a través del cumplimiento de metas y el desarrollo de relaciones

laborales.
Variable 2. Desempefio Laboral

Definicion conceptual. — Rodriguez y Lechuga (2019) conciben el desempefio
como una valoracién sistematica, regular, normalizada y calificada de la
contribucion exhibida por un individuo en su posicion laboral, desde la 6ptica
de la empresa en la que trabaja.

Definicion operacional. — EI desempefio laboral abarca las actividades y
comportamientos ejecutados por un empleado con el fin de alcanzar los

objetivos que benefician a la empresa.
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3.3.3. Operacionalizacion de variables, dimensiones e indicadores

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de la variable compromiso organizacional

Variable Dimensiones Indicadores items Escala
e Identificacion
Afectivo e Deseo de 1,2;3;4;5;6
contribuir
c . e Opciones
ompromiso - laborales .2:0-10-11 - Ordinal
Organ|zac|ona| Continuidad e Necesidad 7,8,9,10,11,12
Laboral
Normativo Reciprocidad 4.1/.15.16.17:18
Deber
Tabla 2
Matriz de operacionalizacion de la variable desempefio laboral
Variable Dimensiones Indicadores items Escala
. ACtitUd .......
cooperativa. 1'_2'_3'4_’5’_6’73
e Responsabilidad 8,9,10;11,12;
Actitudinales e Habilidad 13;14;15,16:1
e Di ., 7:18,19;20:21
|scr,eC|on. 22:23:24:25:
e Interés 26
- Creatividad
Desempefio * L .
laboral e Realizacion. Ordinal
e Conocimiento
e Exactitud 27:28:29:30;3
Operativos e Liderazgo 1;32;33;34,35
e Trabajoen ;36
equipo
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CAPITULO IV
METODO

4.1 Tipo y Método de investigacion.

Se llevard a cabo un estudio de investigacion bésica de naturaleza cuantitativa ya que
las variables seran cuantificadas para el analisis pertinente y poder dar respuesta al objetivo

general y los especificos. (Hernandez et al., 2014).
4.2 Disefo descriptivo-correlacional comparativo

El estudio actual se enmarca en un disefio de tipo no experimental de naturaleza
descriptivo-correlacional comparativo, Se le atribuye el término "descriptiva” debido a su
intencion de detallar caracteristicas y aspectos relevantes de cualquier fendmeno bajo
analisis (Hernandez et al., 2014).

Y — o1 01 #02
Y S— 02
M= Muestra

O = Variables de investigacion

Ademas, tiene un caracter descriptivo-comparativo, ya que su objetivo es la evaluacién
independiente de dos conceptos y el analisis de las particularidades de un conjunto
especifico, detallando el nivel de compromiso organizacional y desempefio laboral de un
grupo de personas. Por otro lado, también es una investigacion correlacional ya que su

objetivo es analizar la relacion existente entre dos variables.(Hernandez et al., 2014).

M= Muestra ()l
O1 = Desempefio laboral
]‘I

0

02 = Compromiso Organizacional M

r = Relacion \

18



4.3 Poblacion de investigacion

La poblacion que se va investigar es de profesionales que trabajan en una empresa
privada del sector de cobranza de Lima Metropolitana. Al respecto, Calduch (2012) indica
que una poblacion consiste en todos los valores que se pretenden calcular en un estudio,
compartiendo caracteristicas comunes y siendo el enfoque de interés del investigador para

la medicion.
4.4 Muestra de la investigacion

Se utilizé un muestreo por conveniencia la cual esta conformada por 53 profesionales
que laboran con diferentes modalidades de trabajo (20 hibrida y 33 presencial) en una

empresa de cobranzas en el distrito de Cercado de Lima.

La tabla 3 ofrece una explicacion detallada de la muestra, que consiste en un total
de 53 participantes. Se destaca que la modalidad presencial es la mas comun, abarcando el
64.2% del total de la muestra con 33 trabajadores, mientras que la modalidad hibrida
representa el 35.8% con 20 participantes. En cuanto al nivel educativo, la categoria
Bachiller se posiciona como la mas prevalente, constituyendo el 43.4% del total, seguida
por Licenciado con el 17.0%, y Técnico Completo con el 13.2%. Esta variada distribucién
resalta la diversidad de niveles educativos representados en la muestra. Asimismo, en
términos de género, se observa que las mujeres tienen una representacion ligeramente
superior al de los hombres en todas las categorias, manteniendo un equilibrio consistente
en la muestra. Especificamente, el 52.8% de los participantes son mujeres, mientras que el
47.2% son hombres.

Tabla 3
Caracteristicas de la muestra, segun la modalidad de trabajo, puesto de trabajo, nivel

educativo y género

Modalidad vae_l Género Frecuencias % del Total

educativo

Bachiller Hombre 7 13.2 %

Mujer 10 18.9 %

Licenciado Hombre 4 7.5%

. Mujer 3 5.7%
Presencial Técnico

Completo Hombre 6 11.3%

Mujer 3 5.7%

Total 33
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Bachiller Hombre 5 9.4 %
Mujer 3 57 %
Licenciado Hombre 5 9.4 %
1 0
Hibrido reenic Mujer 2 3.8%
0
Completo Hombre 2 3.8%
Mujer 3 57 %
Total 20

4.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

El estudio expone las variables de compromiso organizacional y desempefio laboral
en profesionales con diferentes modalidades de trabajo de una empresa del rubro de
cobranzas del distrito Cercado de Lima. EI método a utilizar para la recopilacion de

informacion es la encuesta.

Compromiso Organizacional
Nombre: Escala De Compromiso Organizacional
Autores: Meyer, J. y Allen, N.
Pais: Estados Unidos 1997
Traducido al espafiol y validado: Arciniega, L. y Gonzales, L.
Pais: México 2006
Validado en Peru: Montoya, E. (2014)
Administracion: Individual o colectiva
Items: 18
Tiempo: 20 minutos

La descripcion del instrumento comprende 3 dimensiones tales como: compromiso
normativo, continuidad y afectivo, cada una de ellas compuesta por 6 items, lo que suma un
total de 18 preguntas. La modalidad de la prueba es del tipo Likert, con cinco opciones,
asignando un puntaje del 1 a 5 segun el grado de acuerdo, desde "Totalmente en desacuerdo"
hasta "Totalmente de acuerdo”. La puntuacién maxima es de 90 y la minima es de 18. Los
niveles de compromiso se determinan mediante un baremo establecido.
La validez y confiabilidad de la escala han sido evaluadas por varios estudios. Arciniega y
Gonzélez (2006), llevaron a cabo un analisis exploratorio con rotacion Oblimin,
confirmando las tres dimensiones de la escala. Montoya (2014), demostrd validez de

constructo mediante el coeficiente de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin (0.937) y
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la prueba de esfericidad de Bartlett (6336.701). Ademas, se obtuvo validez discriminante y
convergente a traves de correlaciones significativas entre las dimensiones. Hurtado (2017),
valido el contenido a través de la evaluacién por parte de expertos, obteniendo una
puntuacion alta. Chirinos y Vela (2017) también confirmaron la validez del contenido de la
escala.

Arciniega y Gonzales (2006) hallaron en el compromiso afectivo indices de
fiabilidad interna que arrojaron un valor de 0.79, en cuanto al compromiso continuo un 0.77
y para el compromiso normativo un 0.72 , lo que demostré validez y confiabilidad en la
escala. Montoya (2014) examiné la consistencia utilizando el coeficiente alfa de Cronbach,
el cual arroj6 un valor de 0.932 para el componente compromiso afectivo/normativo, para el
factor de continuidad 0.779 y 0.926 para la escala general, lo que indicé una alta
consistencia del instrumento. Hurtado (2017) también evalué la consistencia interna
mediante el coeficiente alfa de Cronbach, y se tuvo como resultado un valor de 0.766 para
la escala general, 0.743 para el componente afectivo, 0.810 para el componente normativo y
0.584 para el factor de continuidad, sefialando asi una confiabilidad satisfactoria. Chirinos y
Vela (2017), determinaron la confiabilidad de las 3 subescalas mediante el coeficiente alfa
de Cronbach, con valores de 0.79, 0.71 y 0.77, respectivamente, para afectivo, normativo y
continuidad.

Tabla 4

Baremos de la escala Compromiso Organizacional

Niveles  Puntuaciones

Alto 66 — 90
Medio 42-65
Bajo 18 -41

Desempefio Laboral

Nombre del instrumento: Cuestionario del Desempefio Laboral.
Autor: Pedro César Castro Aponte (2019).

Pais: Peru

Administracion: Individual o grupal.

Tiempo: 15 minutos

Dimensiones: Actitudinales y Operativos.

Items: 36
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La descripcion del instrumento esta disefiada para abordar aspectos intrinsecos y
extrinsecos de las condiciones y desempefio laboral. La validez y confiabilidad del
cuestionario se garantiza mediante un proceso de validacion realizado por expertos, los
cuales evaluaron los instrumentos con respecto a los objetivos y los items planteados en la
investigacion. Posteriormente, expresaron sus opiniones mediante un formulario de
evaluacion de expertos, el cual fue firmado adecuadamente. En cuanto a la variable
“’desempefio laboral’’, se usé el formulario desarrollado por Castro (2017), que incluye 36
items en una escala de Likert. Este instrumento mostré una confiabilidad significativa, con
un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.956.

Tabla 5

Baremos de la escala de Desempefio Laboral

Niveles  Puntuaciones
Regular 36-84
Buena 85-133
Excelente 134-180

4.6 Procedimientos para la recoleccion de datos

Para realizar la recopilacion de datos se disefiaron los instrumentos utilizando Google
Forms. Se obtuvo la autorizacion correspondiente del CEO de la empresa para realizar la
investigacion. Posteriormente, se redacté un consentimiento informado para todos los
participantes y se les entregd junto con una ficha de datos personales, donde se recopild
informacion como el sexo, edad, puesto de trabajo, etc. Una vez recopilada toda la
informacion, se realiza un anélisis exhaustivo de las pruebas y se ingresan los datos al
programa de SPSS para su tratamiento, evaluacion e interpretacion.

Se utilizaron dos enfoques estadisticos: descriptivo e inferencial. En cuanto a la
estadistica descriptiva, se emplearon medidas como la media, mediana, desviacion estandar
y varianza para resumir las caracteristicas basicas de las variables de estudio.Por otro lado,
en lo que concierne a la estadistica inferencial, se aplico el coeficiente de correlacion de
Spearman, utilizando como referencia la tabla 6 para evaluar el nivel de correlacion (Barrera,
2014). Ademas, se realizaran pruebas de significacion U de Mann-Whitney. Para finalizar,
se empleara el programa de Microsoft Excel, version 2019, y el estadistico SPSS, version

25.0 para tabular y organizar los datos en una matriz, exhibiendo los resultados mediante
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tablas y graficos que representan las frecuencias y porcentajes de las dos variables bajo
estudio de manera legible.
Tabla 6

Correlacion de Spearman

Rango Relacion
+9laztl positiva / negativa perfecta
+0.76 a£.90 positiva/negativa muy fuerte
+.54a+.75 positiva/negativa considerable
+.11a+.50 positiva / negativa media

+.0la+.10 positiva/negativa débil
0 No existe correlacion
CAPITULO V

RESULTADOS

5.1 Presentacion de datos

La tabla 7 presenta la distribucion de frecuencias y porcentajes de los niveles de
Compromiso Organizacional en la muestra de 53 trabajadores. Los niveles se dividen en tres
categorias: Bajo, Medio y Alto. Se observa que 1 individuo representa el nivel Bajo, mientras
que 42 individuos estan clasificados en el nivel Medio y 10 individuos se encuentran en el

nivel Alto.

H1: Existe un nivel medio de compromiso organizacional en los profesionales de una
empresa privada del sector de cobranzas con diferentes modalidades de trabajo de Lima

Metropolitana

Tabla7
Distribucion de frecuencias y porcentaje de los niveles Compromiso Organizacional de la

muestra

Niveles Frecuencia Porcentaje

Bajo 1 1.9
Medio 42 79.2
Alto 10 18.9
Total 53 100.0
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En el Gréfico 1 se presentan los niveles de Compromiso Organizacional, donde el nivel Bajo
representa el 1.9% de la muestra, el nivel Medio abarca el 79.2%, y el nivel Alto comprende
el 18.9% del total.

Grafico 1

Grafico de barras de los niveles del Compromiso Organizacional en la muestra

Niveles de la escala de Compromiso Organizacional

Porcentaje

Medio Alto

Niveles de la escala de Compromiso Organizacional

La Tabla 8 detalla las estadisticas de la variable Compromiso Organizacional en la muestra
de 53 trabajadores. Esta variable tiene una media de 57.72, una mediana de 58 y una moda
de 55. Segun los estandares establecidos, estos resultados se sitian en un nivel medio de
compromiso organizacional (Cuzcano,2022). La dispersion de los datos se refleja en una
desviacion estandar de 8.59, mostrando cuanto difieren los valores individuales de la media.
El rango de esta variable abarca desde un minimo de 41 hasta un maximo de 79.

Estos resultados confirman la hipétesis 1 respecto al existir puntajes en el rango medio en el
Compromiso Organizacional.

Tabla 8

Estadistica descriptiva del Compromiso Organizacional en la muestra

Desv.
Variable Muestra Media  Mediana Moda _ .. Minimo Maximo
Desviacion
Compromiso
53 57.72 58 55 8.59 41 79

Organizacional

La tabla 9 exhibe la distribucion de la muestra segun los niveles de Desempefio Laboral,
donde 48 trabajadores se situan en el nivel Alto, mientras que 5 muestran un nivel medio de

Desempefio Laboral.
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H2: Existe un nivel alto de desempefio laboral en los profesionales en los profesionales de
una empresa privada del sector de cobranzas con diferentes modalidades de trabajo de Lima

Metropolitana

Tabla 9
Distrib