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RESUMEN

En la actualidad, los riesgos psicosociales son factores relevantes tanto en
lo psicolégico como en la salud emocional de las personas. Buscamos con el
estudio establecer la influencia de los riesgos psicosociales en la satisfaccidon
laboral en un Contact Center. La investigacion es de tipo aplicada con un nivel
descriptivo y explicativo donde se busca conocer las causas de los riesgos
psicosociales, cuenta con un enfoque cuantitativo donde se analizaron los datos de
la investigacion. A su vez, corresponde a un corte transversal con disefio no
experimental donde se evitd la manipulacion de la variable independiente en una
muestra de 346 trabajadores. Se utilizé el método de la encuesta que se distribuyd
en informacién demografica de los trabajadores, para medir el riesgo psicosocial
empleamos el cuestionario de SUSESO ISTAS 21 para la estimacién de los riesgos
y el formulario de satisfaccion laboral con la intencion de deducir la satisfaccion
laboral de los trabajadores. Como resultado, se encontrd un nivel de riesgo alto en
dos dimensiones (exigencias psicosociales y doble presencia) considerandose que
la satisfaccion tuvo un nivel alto de satisfaccion. Por lo tanto, se sugirieron medidas
acordes a la situacion para disminuir el riesgo psicosocial dando un aporte
productivo en el desenvolvimiento de las tareas de los trabajadores contribuyendo

a la empresa.

Palabras Clave: Riesgo psicosocial, satisfaccion laboral, centro de contacto.
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ABSTRACT

At present, psychosocial risks are relevant factors both in the psychological
and in the emotional health of people. We seek with the study to establish the
influence of psychosocial risks on job satisfaction in a Contact Center. Our research
is of an applied type with a descriptive and explanatory level where it was sought to
know the causes of psychosocial risks, it has a quantitative approach where the
research data was analyzed. In turn, it corresponds to a cross-section with a non-
experimental design where manipulation of the independent variable was avoided
in a sample of 346 workers. The survey method was used, which was distributed in
the demographic information of the workers, to measure psychosocial risk, we used
the SUSESO ISTAS 21 questionnaire instrument to estimate risks and the job
satisfaction form with the intention of deducing the job satisfaction of workers. As a
result, it indicated a high level of risk was resolved in two dimensions (psychosocial
demands and double presence), considering that the satisfaction had a high level
of satisfaction. Therefore, measures according to the situation were suggested to
reduce the Psychosocial risk giving a productive contribution in the development of

the workers' tasks, contributing to the company.

Keywords: Psychosocial risk, work satisfaction, Contact Center
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INTRODUCCION

Nuestra sociedad en referencia al mundo empresarial adolece de cambios
constantes siendo la principal caracteristica la salud psicologica y emocional del
trabajador, la cual no es tomada en consideracion ni abordada durante todo este
tiempo por el empleador, siendo su unico objetivo ganar dinero. No obstante, la
mayoria de personas busca una empresa donde la remuneracién sea mayor, no
siendo un problema cuando el trabajador decida cambiarse de empleador, inclusive

a la competencia directa.

Hoy en dia las prestaciones con mayor valor no son las econdémicas sino las
condiciones que equilibren un estilo de vida personal y profesional. No obstante,
las empresas no consiguen orientar a sus empleados a tener un equilibrio de vida,
por tal motivo, nos focalizaremos en la influencia de los riesgos psicosociales en la

satisfaccion laboral en un Contact Center de Lima Metropolitana.

Nogareda (2013) indica que los trabajadores que trabajan en Contact Center
“sufren uno de los factores de riesgo mas significativos estando asociada a las
elevadas exigencias mentales implicitas en el trabajo: el proceso del tratamiento de
la informacién, mantener una constante atencion a la tarea, riesgo de cometer
errores y la necesidad de tratar con el publico, la mayoria de veces reciben un trato
agresivo. El Comité de Altos Responsables de la Inspeccion de Trabajo (SLIC) de
la Union Europea incluye a los teleoperadores como de los personajes que debe

tener una atencion especial dentro de la Campafia Europea sobre riesgos
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psicosociales”. Estas exigencias junto con los factores organizativos forman un

escenario de alto riesgo de estrés.

Los factores de riesgos psicosociales mas relevantes del sector se
encuentran relacionados a las elevadas exigencias mentales implicitas en el trabajo
como mantener una constante concentracion en las tareas de informacion
desarrolladas incurriendo en errores al tratar con el publico, en muchas ocasiones

el cliente final puede expresar un trato agresivo al no tener una respuesta deseada.

En consecuencia, la presente investigacion se enfoca en el sector de Contact
Center planteando el siguiente problema: ;En qué medida influyen los riesgos
psicosociales en la satisfaccion laboral en un Contact Center en Lima Metropolitana
en el afio 20187 Asimismo, los problemas especificos a investigar son: jen qué

medida las condiciones internas y externas influyen en la satisfaccion laboral?

La contienda global ha incitado que las empresas indaguen de forma
constante la reduccion de costos, de tal manera que han optado de forma individual
por trasladar su cartera de productos y servicios a economias emergentes que
demanden costos bajos beneficiando la promocidén de empleo e incrementando sus
ingresos. Bajo este escenario fue emergiendo la contratacién en el extranjero,
siendo su finalidad tercerizar los servicios no estratégicos como la atencion a sus
clientes por medio de un Contact Center, consolidandose como uno de los servicios

mas solicitados en el Peru. Neira-Alcarraz (2018).
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A finales de la década anterior, se ocasionaron variaciones controversiales
en el modelo e imposiciones en el trabajo, donde los factores de riesgos
psicosociales pasaron a tomar mayor importancia en el sector de salud
ocupacional. Dando origen a una relacion desbordante en el area de salud
ocupacional en aspectos psicoldgicos y sociales del trabajo con los aspectos de

bienestar, salud y normativas laborales que protegen a los trabajadores.

Proper (1998) nos comenta el proceso evolutivo del Contact Center se hace
mas notable y valioso para la gestién del vinculo con los clientes. Sin embargo,
fomenta una reputacion como un entorno de trabajo estresante donde genera

limitaciones en el servicio segun Batt & Moynihan (2002).

Fielden & Cooper (2002) puede cuantificar las consecuencias del estrés en
paises occidentales donde existe una pérdida anual de 360 millones de dias de
trabajo en el Reino Unido debido al absentismo por enfermedad. Para los Estados
Unidos en base a 550 millones de dias perdidos en licencias por enfermedad, se

computa el 54% relacionado con el estrés hasta cierto punto.

Las empresas del sector de Contact Center presentan una alta rotacion de
personal, el motivo principal es la no fidelizacion de los trabajadores tornandose
real la reduccion las caracteristicas de vida y el efecto perjudicial en las
caracteristicas salubres que involucran los costos del sistema de seguridad social
y productividad de los trabajadores generan una enfermedad laboral de cultura en
la organizacién incrementando la rotacidn de personas y menor satisfaccion.

Arshadi & Damiri (2013).
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Los Contact Center consisten en la atencion de clientes via telefonica con el
objetivo atender y retener satisfaciendo las necesidades de los clientes, en
consecuencia, optimiza y rentabiliza las operaciones de la empresa. Uribe &
Morales (2010) senala “La venta de los productos y servicios por medio de la
atencion de reclamos o consultas a través del marketing y cobranzas son los

objetivos mas habituales que alli se efectuan”.

La evolucion y el uso de los Contact Center para administrar los diversos
aspectos de gestion relacionados al cliente prosiguen desarrollandose
rapidamente. Debemos tener en cuenta dos escenarios definidos como el servicio
de atencion al cliente (via llamadas entrantes) y las oportunidades de ventas a

través del Telemarketing (via llamadas salientes). Thaler- Carter (1999).

Para la gran mayoria, el fin de la labor era obtener la eficiencia en un tiempo
reducido siendo su mano de obra principal el trabajador, con un bajo margen de
costos. En otras palabras, el trabajo realizado por el trabajador era un riesgo que
contaba con condiciones laborales deplorables que generaban una amenaza para
su salud. A efecto de lo antes mencionado, ha causado un interés en aumento por
las diversas organizaciones que indagan para obtener una mejor consideracion

respecto a riesgos psicosociales y el cuidado de la salud de los trabajadores.

“En nuestro pais se observan los riesgos psicosociales desde un punto de
vista muy general, debido a que no se determina como una causa que afecta

significativamente a una organizacién y sus trabajadores. Por lo tanto, es una
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realidad no muy estudiada en su integridad por el sector publico y el sector privado
no dedican el interés y cuidado respecto a los riesgos psicosociales”, segun el

Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (2014).

El Ministerio de Trabajo y Promocién del Empleo (2014), en la actualidad,
nuestro pais, tiene una tarea pendiente con la participacion de los riesgos
psicosociales y su grave efecto en la salud mental y fisica, tanto en las empresas
privadas y publicas. Cabe recalcar que a la fecha se tienen leyes diversas en

contexto:

- Ley N° 29783 de Seguridad y Salud en el Trabajo

- Resolucion Ministerial N° 375-2008-TR

- Norma basica de ergonomia.

- Procedimientos de evaluacién de riesgos disergondmicos
- Reglamento DS-005-2010 EM

- Reglamento de Seguridad y Salud Ocupacional

Respecto a las limitaciones del estudio, en la empresa hubo demoras para
facilitar los accesos en la realizacion de la encuesta, los trabajadores evaluados se
encontraban en diferentes turnos aplicandose los instrumentos en tres grupos

previo acuerdo con el jefe inmediato.

De comprobarse la existencia de la relacion entre ambas variables,
contribuiria a la promocion de acciones y programas de satisfaccion laboral,

obteniendo el compromiso de los trabajadores para la mejora de sus rendimientos.
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Es fundamental que los responsables de la empresa comprendan las
diferentes conductas y actitudes de sus trabajadores, sabiendo las acciones que
los ocasionan y los factores motivacionales para el desarrollo de sus actividades
incrementando el nivel de productividad y calidad del atendimiento de sus

trabajadores minimizando las contingencias laborales.

Los Contact Center deben tener una especial atencion en la motivacion
laboral en sus trabajadores, siendo el capital mas importante para alcanzar los
objetivos en sus operaciones. Para aumentar el nivel de motivacion en los
trabajadores existen estimulos internos, externos o trascendentes siendo el punto
clave para el desarrollo de cualquier actividad. Existen factores determinantes para
la fuerza del trabajo, la empresa debe reconocer que cada trabajador es importante
y deben de garantizar un ambiente laboral agradable utilizando herramientas y

recursos optimos para incrementar la productividad.

El estudio que se expone sostiene un objetivo principal que busca determinar
la influencia de los riesgos psicosociales en la satisfaccién laboral. Asimismo, como
objetivos especificos se busca identificar las condiciones internas y externas que
influyen significativamente en la satisfaccién laboral. De esta manera establecer la
influencia de los de riesgos psicosociales que proponen una evolucion en el entorno
de trabajo para el mejoramiento del bienestar del trabajador y tengan una relacion
mas significativa con la satisfaccion laboral facilitando una mejor gestion de talento

humano.
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Detallando la metodologia, es una investigacion aplicada, de nivel
descriptivo y explicativo buscamos conocer las causas para establecer los efectos;
en un enfoque Cuantitativo donde se recopila y analiza los datos, contestando las
preguntas del problema vy las hipotesis; por ultimo, es un Disefio No Experimental
para no manipular la variable independiente llegando a obtener resultados de su
entorno habitual. Se estudia una poblacion de 3,500 trabajadores donde la muestra
es de 346 trabajadores indicando la influencia de factores de riesgos psicosociales
en la satisfaccion laboral. El estudio se encuentra estructurado de la siguiente

manera:

El Capitulo I, nos da a conocer el marco tedrico de los principales
antecedentes nacionales o internacionales en coherencia a la investigacion y sus
variables, de igual manera las bases teoricas correspondientes de las variables de

factores de riesgo psicosocial y la satisfaccion laboral.

El Capitulo Il, se desarrollan las hipétesis y variables donde se detalla la

premisa principal y especificas, junto con la operacionalizacion de las variables.

El Capitulo I, se expone la metodologia que se desarrolla segun el enfoque,
disefio metodoldgico, poblacion, muestra, técnica e instrumentos de medicion de

factores de riesgos psicosociales y la satisfaccion laboral.

El Capitulo IV, cuantifican resultados obtenidos en el estudio y observacién
de fiabilidad en el instrumento calibrado de riesgos psicosociales y satisfaccion

laboral.
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El Capitulo V, se exponen y se argumentan las discusiones, se constatan las
premisas y objetivos del estudio, por ultimo, la explicacion de conclusiones,

recomendaciones, bibliograficas y anexos.

El resultado de la investigacion indica que las dimensiones de exigencias
psicoldgicas y doble presencia muestran un riesgo alto de influencia generando una
insatisfaccion laboral, debido a las diversas posiciones de fatiga mental tanto

internas como externas que ambas dimensiones exigen.

Entre las recomendaciones del estudio se busca establecer y tomar mayor
atencion en la generacion de ambientes propicios en el trabajo, teniendo en cuenta
que el eje principal sera la actitud del teleoperador. Conjuntamente los servicios
deben orientarse a los objetivos en comun y asi efectuar actividades para su
favorecimiento e intervencion en los teleoperadores generando actitudes positivas

que les permitan sentirse mucho mejor.
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CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1 Antecedentes de la investigacion

Entre los estudios de investigaciones realizados en el pais, no ha sido
abordado en el sector de Contact Center, pero algunos estudios si han abordado la
relacion de las variables de riesgos psicosocial y satisfaccién laboral, se proceden

a abordar las siguientes investigaciones relacionadas:

Arancibia & Rodas (2019) nos muestra su propoésito es establecer la
vinculacién de los riesgos psicosociales y la satisfaccion laboral. Es una
investigacion basica no experimental, de tipo correlacional con un corte transversal.
Cuenta con una poblacion de 320 trabajadores en grupos etarios de 25 a 45 afos,
obteniendo una muestra de 60 trabajadores. Para la variable de riesgos
psicosociales se utilizé el cuestionario CoPsoQistas 21 version 1.5 considerando 5
dimensiones, en lo que respecta a la variable de satisfaccion laboral se utiliza el
cuestionario de Escala de satisfaccion laboral considerando 7 dimensiones. Se
infirid la no existencia de una vinculacion significativa entre ambos conceptos y
dimensiones abordadas, procediendo a un analisis amplio para comparar el

estudio.

Pulache (2017) en su investigacion tiene como finalidad encontrar
diferencias segun género. Es un estudié aplicado, de corte transversal comparativo
ejecutado con una muestra de 90 trabajadores de las tres organizaciones que

contribuyeron de forma voluntaria. Los riesgos psicosociales se midieron a través
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de un temario auto-administrado COPSOQ ISTAS 21 evaluando las dimensiones
de inseguridad sobre el futuro, control sobre el trabajo, estima, doble presencia,
apoyo social, exigencias psicosociales y calidad de vida, calidad de liderazgo segun
género del trabajador. El analisis estadistico se realizé mediante el software SPSS
v23, el calculo de la medida de dispersion de riesgos psicosociales segun género.
Comparando los resultados se hallaron diferencias significativas en las
dimensiones de calidad de liderazgo, apoyo social, exigencias psicologicas, control
sobre el trabajo y estima. El estudio realizado fue el primero en Cajamarca que
contrasta el género con los riegos psicosociales, los resultados nos dan a conocer

la existencia de desigualdades en 4 de 6 dimensiones estudiadas.

Gosalvez (2019) en su investigacion su objetivo es precisar el nivel de
satisfaccion laboral en los colaboradores. Es una investigacion descriptiva de tipo
cuantitativa, con un disefo no experimental de corte transversal. El estudio consta
de 66 trabajadores donde la muestra fue de 62 trabajadores. Empled una encuesta
utilizando un cuestionario de satisfaccion laboral, teniendo como resultado que el
52% de trabajadores tienen un nivel nada satisfecho adjudicando condiciones
laborales y las escazas oportunidades de desarrollo profesional, cabe resaltar que
cuentan con un nivel medio de satisfaccion en la dimensién de clima organizacional.

Entre las recomendaciones para incrementar el nivel de satisfaccion desde
el area de bienestar social deberan de establecer un plan de intervencion social
desarrollando técnicas y programas apropiados, conjuntamente el area de recursos
humanos debera de desarrollar capacitaciones y talleres de formaciones,

ahondando en el desarrollo profesional o linea de carrera de los trabajadores.
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Asimismo, se abordaron investigaciones realizadas en otros paises que
buscan demostrar que su investigacion es un aporte a la comunidad estudiantil que

realice estudios similares, por ejemplo:

Palomo-Velez, Carrasco, Méndez & Jiménez (2015) en su estudio busca
vincular factores riesgo psicosocial y satisfaccion laboral en las trabajadoras
estacionales agricolas que exportan y comercializa rutas en la zona central de
Chile. Es una investigacion aplicada, descriptiva, de estudio transversal no
probabilista de 106 trabajadoras. Se utilizé el cuestionario SUSESO ISTAS-21
valorando los riesgos psicosociales y el cuestionario S10/12 calculando la
satisfaccion laboral. Determiné un riesgo alto en dos dimensiones (el trabajo activo
y posibilidades de desarrollo y la doble presencia), el nivel alto de satisfaccion en
estas dimensiones. La apreciaciéon de riesgos psicosociales se ligdo de forma
negativa con la satisfaccion laboral a través de tres dimensiones: compensaciones,
trabajo activo y posibilidades de desarrollo y apoyo social en la empresa y calidad
de liderazgo, (esta ultima, excepto con la satisfaccion de los ambientes laborales).
En estas tres dimensiones se afirma a los riesgos que se encuentran vinculados
con el trabajo estacional y sus aspectos resaltantes de las trabajadoras afectan a

su satisfaccién laboral y personal.

Rivadeneyra & Herran (2014) realizaron un estudio donde el obijetivo
principal es distinguir la presencia de riesgos psicosociales que inciden en la
satisfaccion laboral. La investigacion es de tipo correlacional, de disefio cualitativo
no experimental, se trabajé con toda la poblacion siendo un total de 75 trabajadores.

Los instrumentos utilizados es el cuestionario ISTAS 21 v1.5 para empresas que
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cuenten con una cantidad mayor de 25 colaboradores que analizé los riesgos
psicosociales y para medir el nivel de satisfaccién se empled una encuesta. Se llegd
a la conclusion, que los trabajadores estan expuestos a considerables niveles de
factores de riesgo psicosocial pero no intervienen en su satisfaccion laboral,
probablemente debe de haber otros factores que les permita sentirse satisfechos
en su trabajo. A su vez, propuso un plan preventivo para la vigilancia de factores
de riesgos psicosociales donde recomendod reducir el impacto sobre la satisfaccion

laboral.

Garcia (2015) nos comparte en su investigacion quiere precisar la existencia
de factores de riesgos psicosociales del area de ventas en los teleoperadores de
un Contact Center de Guayaquil. Se desarrolldé una investigacion aplicada, de tipo
descriptivo, no experimental de campo, variable cuantitativa de corte transversal.
Se utilizé el instrumento de la encuesta, donde se establecieron los riesgos
mediante el procedimiento de evaluacion de factores psicosociales del Instituto
Nacional de Seguridad e Higiene en el trabajo (INSHT) F-Psico v 3.1 y el estrés,
mediante el cuestionario de la evaluacion del estrés version 3. La muestra sera la
totalidad de la poblacion, de esta manera se evaluara a toda la empresa. Los
resultados manifestaron que los factores de autonomia y participacién/supervision
influyen de manera negativa, demostrando que se tienen un estado elevado de
estrés del servicio de ventas en los teleoperadores, se vieron reflejados al analizar
los sintomas segun las cuatro categorias: psicoemocionales, comportamiento

social, fisiolégicos e intelectual laboral.
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Pujol-Cols (2017) hace referencia en su estudio nos comenta que la
profesidbn académica se ha transformado hasta el punto de volverse en una
ocupacion con un nivel de estrés alto. Por lo tanto, buscé predominar los riesgos
psicosociales en el trabajo, examinando la influencia de un grupo de variables
sociodemograficas y laborales respecto a la exposicidon de riesgos psicosociales;
por ultimo, analizar la funcion mediadora y conciliadora del Work Engagement en
la vinculacion de la apreciacion de riesgos psicosociales y la satisfaccién laboral.
Cuenta con 177 profesores que labora en la Universidad Publica Argentina.

La investigacion corresponde a un disefio descriptivo-correlacional de corte
transversal. Se utilizé una encuesta que estaba compuesta por instrumentos
individuales por cada variable como los riesgos psicosociales con la version
reducida de COPSOQ ISTAS 21, la variable de satisfaccion laboral mediante Brief
Index of Affective Job Satisfaction (BIAJS) y la variable de Work Engagement se
utilizé del temario Utrecht Work Engagement Scale (UWES) en su version corta. La
aplicacion del instrumento indicd un nivel elevado de riesgo de doble presencia,
insuficiente estima y exigencias psicolégicas, el work engagement se relaciona
totalmente segun percepcion de riesgo psicosocial y satisfaccion laboral. Se
recomendo que la Universidad realice cambios en el trabajo que contribuyan con la
disminucién demandas laborales y/o aumente recursos labores con la finalidad de
moderar el efecto psicosocial respecto a los docentes, en especial, a los que estén

ligados a la doble presencia, estima y exigencias psicosociales.
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1.2 Bases Teodricas

1.2.1 Riesgos Psicosociales

Se considera como “un objetivo y estima la magnitud de aquellos riesgos que
no se haya podido esquivar, logrando la informacion precisa para que el empleador
tome una decision apropiada de acuerdo a la necesidad admitir medidas
preventivas evitando los riesgos y la evaluacion de aquellos que no se pueden

evitar”. Martin & Perez (2001).

Segun Diaz-Ramiro el at (2010) considera “es fundamental tener en cuenta
la percepcion de los trabajadores respecto a los riesgos psicosociales debido a que
es un clave para establecer la manifestacion del estrés y sus efectos colaterales en

la salud.”

Modelo de desequilibrio, esfuerzo y recompensa (DER) de Siegrist

Salanova et al. (2009) indica que “El modelo aparece a consecuencia de un
temario que procuraba captar el tipo de papel que realizan los factores
psicosociales en la salud y enfermedad en los distintos entornos de la vida del
trabajador relacionado estrictamente al contexto laboral”. Para Moncada, Llorens &
Kristensen (2004) “la reciprocidad entre un nivel alto impulso y nivel reducido de
recompensas en un tiempo prolongado significa una posicién de riesgo elevado

para la salud.”

Siegrist (1996) cita en Salanova el at. (2009) maneja un acercamiento tedrico

metodoldgico que se encuentra centrado en el concepto de correspondencia social,
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que se entiende como la justicia comprendida antes las recompensas logradas por
los estudios realizados. Es distribuida esta regla que compromete tres métodos de
recompensas como el dinero (un salario adecuado segun tareas realizadas), la
estima (relacién del apoyo y el respeto con los demas), por ultimo, desarrollo
profesional o dar seguridad en el centro de laborales (eventual status social y

promocion).

“Se focaliza la atencién en la inestabilidad entre ganancias y costes,
comprendido como el esfuerzo y la recompensa de los trabajadores que reciben de
ellos, se presagia elevados esfuerzos unidos con bajas recompensas consiguiendo

estimular un aumento de tension”, segun Lucefio, Marin, Rubio & Diaz. (2004)

Modelo de demanda, control y apoyo social - Karasek y Theorell

“El presente modelo se situa en la hipotesis de la tension psicoldgica de
presagiar las consecuencias en la salud. En un primer momento se desarroll6 el
modelo de demanda y control sustentado por T. Theorell y R.Karasek en 1979,
transcurrido el afio 1988 Johnson y Hall incluyeron la tercera dimension de apoyo
social, llegando al conformacion de este modelo” segun Montero et al. (2013). Este
modelo se emplea para especificar y distinguir posturas laborales donde el estrés

es cronico alertando las caracteristicas psicosociales.

Este modelo es simple y moderado que busca exponer en la simple mezcla
del control y demandas laborales del trabajador en su puesto de trabajo. Las
demandas laborales se definen como carga o exigencias psicoldgicas que el puesto

involucra al trabajador, porcion de trabajo asignado, tiempo tensionado,
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interrupciones y una escala de atencién donde el trabajador desempefia su trabajo
diario. “El control es el nivel potencial de la libertad o toma de decisiones con las
que el trabajador cuenta para examinar las tareas y conductas en el transcurso de

un dia de trabajo”, segun Salanova et al. (2009)

1.2.2 Satisfaccién Laboral

Durante el desarrollo de diversas investigaciones en diferentes ambitos
laborales se han podido delimitar teorias enfocadas en la satisfaccién laboral
identificando, segun corresponda, el grado de conformidad del trabajador. Tal como
menciona Robbins (1987), citado por Feriz & Castro (2006) indican “Los estudios
manifiestan que los trabajadores priorizan un ambiente fisico que sea incomodo ni
peligroso”. Por tal motivo, se mencionan las teorias de los siguientes

investigadores:

Palma (2009) idealiza la satisfaccion laboral como la actitud del trabajador
hacia sus actividades, donde explica el comportamiento y conducta del trabajador.
Asimismo, segun las investigaciones de Herzberger, Mausner y Snyderman
exploran vinculos psicolégicos, demostrando la relacion de satisfaccion laboral con
factores intralaborales y el nivel de satisfaccion laboral vinculado a la conducta de
asistencia al trabajo con otras variables. Su investigacion afirma, que los estudios
realizados en el Peru tomaron en cuenta la relacion de la satisfaccién laboral con
los factores intralaborales del trabajador, asi como el acoplamiento de la

satisfaccion laboral y el aumento de las habilidades individuales en sus tareas.
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Caballero (2002) en su investigacion del modelo de Loitegui es
representativo con aquellos periodos relacionados con el trabajo, considerando a
la satisfaccion laboral como el desempefio y eficacia en la empresa, condiciones
fisicas y ambientales, grado de autonomia, condiciones laborales y econémicas,
desarrollo personal y profesional, interaccion con los superiores, desarrollo de
trabajo en equipo. Por lo tanto, la satisfaccién laboral se realiza mediante la
interrelacion de los resultados y las vivencias de sus actividades acorde a las

cualidades del trabajador.

Ruiz (2009) mediante su teoria de la discrepancia de Locke hace referencia
a la dedicacion de las personas en su labor y sus resultados. Es decir, a menor
diferencia exista, la satisfaccion sera mayor. El autor idealiza la satisfaccion laboral
como una respuesta positiva segun apreciacion de su experiencia, entendiendo que
sus actitudes pueden ser cambiantes en relacién a la salud, la familia, consigo
mismo y su adaptacién. Por lo tanto, se considera a la discrepancia como el
resultado de la valoracion que las personas catalogan a las diversas
particularidades de su trabajo y la satisfaccién proviene del valor de cada una de

estas y la relacion entre lo obtenido y lo esperado.

Para Gamero (2005) manifiesta que la Psicologia del Trabajo y de las
Organizaciones es habitual usar y trastocar los términos como satisfaccion laboral,
motivacion, compromiso organizacional, calidad de vida laboral, por las diferentes

doctrinas de autores y teorias, en contexto como la relacion de ideas y conceptos.
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Teoria Bifactorial
Ortiz (2013), la publicacién de esta teoria dio origen un nuevo enfoque de la
satisfaccion laboral vinculando la satisfaccién con la gestion laboral. Esta teoria es

conocida como Teoria de dos factores o Teoria de motivacién-higiene.

Frederick Herzberg realiza un estudio en el ano 1959 y sefald la presencia
de particularidades definidas que se relacionan de forma compacta a la satisfaccion

y otras que se vinculan con la insatisfacciéon. Robbins & Judge (2009).

Bonillo & Nieto (2002) determinan a los factores intrinsecos o motivacionales

relacionado, clasificandose de la siguiente manera:

- El trabajo en si: Animo de cada trabajador en sus labores asignadas.
- Responsabilidad: Esfuerzo y compromiso con su comportamiento.

- Recompensas: Retribucion por logros o acontecimientos importantes.
- Logro personal: Rendimiento elevado del trabajador en sus labores.

- Promocioén: Oportunidades de mejora en el desarrollo profesional.

Herzberg (1966) nos indica, los factores de higiene o extrinsecos se
encuentran vinculados con la insatisfaccién, encontrandose en el ambiente y
circunstancias que desempefia el trabajador en la empresa no encontrandose

dentro del control del trabajador, clasificandose de la siguiente manera:

- Beneficios: Prestaciones voluntarias otorgadas por la empresa.

- Supervisién: Vigilar actividades que cumplan el manual de funciones.
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- Politicas: Ejecutar normas, politicas y reglas establecidas por la empresa.

- Condiciones laborales: Circunstancias internas y externas del trabajador.

- Compainero de trabajo: Relacién con los individuos con quienes trabaja.

- Sueldo: Remuneracion que recibe el trabajador por prestaciéon de
servicios.

- Comunicacién: Todas las formas de comunicacién a todo nivel.

Podemos concluir, que los factores intrinsecos dan origen a la satisfaccion,
entre tanto los factores extrinsecos no se originan, pero su omisién generaria la no

satisfaccion en el trabajador.

1.3 Definicion de términos basicos

1.3.1 Riesgo Psicosocial

Segun, Cox & Griffiths (1996) “Las caracteristicas de la empresa y
administracién laboral, tal como el entorno ambiental y colectivo que contienen un
alto factor de potencialidad originando agravios psicolégicos, sociales o fisicos en

los trabajadores.”

Mientras tanto Montero, Rivera & Araque (2013) manifiestan el “riesgo con
una doble acepcion de oportunidad y peligro, considerando que no solo las
consecuencias son negativas sino positivas que acceden a conductas mas
prudentes, donde el trabajador distingue riesgos que se encuentran asociados a su

trabajo, por ende, aprueban comportamientos mas seguros.
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Gimeno (2004) define como “un factor de riesgo la realidad de elementos,
actos humanos que aprisionan una capacidad de ejercer lesiones o dafos
materiales, cuya posibilidad de acontecer la exclusibn o dominar el elemento
agresivo. Debiéndose conocer los procesos productivos, reglamentos, normas y

revision de accidentes”

A su vez Martin & Pérez (2001) hace referencia “a aquellas caracteristicas
en situaciones laborales directamente vinculadas con la organizacién, la estructura
del trabajo y la ejecucion de la tarea, teniendo una capacidad alterar al bienestar o
la salud fisica, psicolégica y social del trabajador como desenvolvimiento en el
trabajo”. Por consiguiente, una condicidon psicosocial desfavorable al iniciar la
declaracion de comportamientos y posturas improcedentes al avanzar al trabajo
como consecuencias definidas que perjudiquen el bienestar y la salud del

trabajador.

Nogareda (2013) “las personas que realizan estas tareas son llamados
Teleoperadores, a su vez tienen diferentes actividades donde utilizan la telefonia y
medios informaticos como herramientas de trabajo permitiendo una consulta
inmediata de informacidén registrando la incidencia atendida. Si bien es cierto las
enfermedades profesionales y accidentes no son elevadas, es indudable que estas
actividades estan comprometidas a una serie de riesgos derivados de la
organizacion vy fisicos. Entre las mas resaltantes se encuentran los problemas
auditivos y vocales, las deformaciones musculoesqueléticas que son originadas por

la reiteracion de movimientos y postura estaticos.”
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Segun Moreno (2011) “los riesgos en las personas y el trabajo, se han ido
transformando en el transcurso de la historia. Por tal motivo, la idea del riesgo
laboral presume un logro teniendo en cuenta que ha tenido falta de sentido.” Tiempo
atras el trabajador no contaba con derechos consolidados, donde su centro de
labores era su obligacion y dedicacién integra, de sufrir cualquier dano era su

responsabilidad.

Lahera & Gongora (2002) lo define como “condiciones que se hallan en las
diversas situaciones laborales vinculadas directamente con la organizacion, el
detallado de las funciones y la ejecucion de las mismas, tolerando la afectacion la

salud del trabajador como al desarrollo del trabajo”.

En la investigacion se identifican cinco (5) dimensiones que se detallan a

continuacion y se dividen en dimensiones internas y externas:

Las dimensiones internas, son aquellas que se atribuyen a la persona por el

desarrollo emocional, sentimental y autbnomo:

Exigencias psicoldgicas

Relacionado al nivel de actividades con la disponibilidad de tiempo en
ejecucion, considerando las interrupciones, ritmo, volumen e intensidad. Se
consideran como una exigencia alta cuando contamos con una alta carga laboral y
el tiempo promedio asignado no es suficiente para cumplir con dicha tarea, segun

Monada et (2004).
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En contexto, Perez-Bilbao & Nogareda (2012) indican esta exigencia como
el origen emocional o cognitivo de desempeio de labores, la primera hace
referencia a posturas que alteran las emociones del trabajador y la segunda se

relaciona al nivel de movilizacién y esfuerzo intelectual frente a su trabajo.

Trabajo activo y desarrollo de habilidades

Segun Chiavenato (2003) “En nuestro sistema se le manifiesta al trabajador
lo que debe realizar y como lo debe de hacer y cualquier aporte de €l no ayudaria
para cumplir con su cometido”. De esta manera el trabajador realizaba actividades
simples y rutinarias, donde su experiencia era irrelevante, debido a que en la
economia industrial el trabajo era subordinado, dejando de lado el aporte cognitivo

e intelectual y el trabajo racionalizado.

En la actualidad, es todo lo contrario, hoy en dia la organizacién encomienda
la responsabilidad a los trabajadores entendiendo que ellos gestionan su talento a
su experiencia. Los trabajadores tienen que lidiar con escenarios dificiles, debido a
que son expuestos a diversos requerimientos que en su mayoria se vinculan con el
desarrollo de diversas habilidades que no cuentan con la simpleza de una cadena

de produccion.

Con mucha mas relevancia, el sector de los servicios se basa en un cambio
conjunto con otras personas, los trabajadores deben de tener competencias de
vinculacion que adicionalmente involucren a la persona de nivel psiquico, social y
emocional. Donde tiene relevancia para darse cuenta el efecto de esos

requerimientos en los trabajadores actuales en la dimension psicolégico-emocional
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y planteen las exigencias emocionales en el trabajo o los registros de vigilancia de

salud ocupacional.

Las dimensiones externas, son aquellas que son producida por agentes
externos que condicionan a persona como el liderazgo, condiciones laborales y el

desarrollo de las actividades:

Apoyo social en la empresa

Perez-Bilbao & Nogareda (2012) manifiesta “las caracteristicas del trabajo
se derivan de las vinculaciones entre las personas y el entorno laboral”. Relaciona,
también, el clima laboral con la ayuda de los jefes o colegas en la ejecucién de las
actividades, asignacion de labores o ingreso de comunicacién en tiempos
establecidos. Es comprendido como un factor moderador del estrés, en este caso

se aprecia la posibilidad de percibir el apoyo necesario.

Segun Moncada et al. (2004) se encuentra vinculado la emocion y el apoyo
instrumental necesario para el desarrollo de su trabajo con un adecuado despliegue
de las tareas, de personas que se encuentran en el entorno laboral como los

superiores o comparieros.

Compensaciones

En su constante contienda con la supervivencia, las empresas afrontan la
necesidad de realizar operaciones mas eficaces con el minimo de recursos,
acompanados de una situacion econdmica variable. Cada pais se desenvuelve en

contextos diferentes teniendo escenarios de reduccion de persona, adquisiciones,

39



fusiones y otras variaciones de su estructura que conllevan en un incremento de
percepcion de inseguridad entre los trabajadores, no solo con la vinculacion de su

puesto sino también con el futuro que concierne.

Para Keim (2014) y Sverke (2002) manifiestan que la inseguridad laboral es
uno de los factores mas importantes de estresores laborales, debido a que domina
actitudes, conductas y sentimientos que participan en su rendimiento. Asimismo, el
Ministerio de Salud (2010) indica el equilibrio del empleo como una causa
determinante en el trabajador, donde tienen percepcidon desarrollando un venidero.
Por ejemplo, “en Chile en la primera encuesta nacional de empleo, trabajo, salud

de trabajadores, el 22% sienten que se encuentran en un trabajo inestable.”

Doble presencia
Son exigencias simultaneas de situaciones laborales y familiares,
considerandose como exigencia alta cuando las situaciones laborales interfieren

con las situaciones familiares.

“Es un riesgo para la salud que inicia por el incremento de carga laboral, asi
como el inconveniente para responder a ambos escenarios cuando se realizan
simultdneamente”. Moncada el al. (2004). La contribucidn presente en unos de los
roles, familiar o laboral, entorpece la intervencion en el otro rol; a pesar que la
familia suele ser manejable que las demandas laborales. No obstante, algunas

actividades del hogar requieren esfuerzo y tiempo.
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Salanova et al. (2009) menciona “el bienestar/malestar que percibe el
trabajador prevalece en la vida en general, en tal sentido, la transmision de
emociones ha sido investigado afos atras, ante todo la vinculacion de la vida
laboral-personal”’. Relaciona la exigencia de replicar de forma simultanea a la
peticion del empleo y labores en casa, siendo un factor principal estas necesidades
responsabilicen a la misma persona las demandas del espacio doméstico y del

trabajo.

El desacuerdo familia-trabajo ha ahondado diversas investigaciones,
originalmente en las parejas de doble ingresos son hechos habituales, en
consecuencia, existe una obligacibn que el hombre asuma una mayor
responsabilidad en el hogar. Estas demandas familiares dan origen a
consecuencias psicologicas, conocido el burnout y no satisfaccion laboral en

especial en hombres, y el estrés que perjudican a las mujeres.

1.3.2 Satisfaccién Laboral

Gargallo (2008) comenta que la satisfaccion laboral es objeto de diversos
trabajos de investigacién durante mucho tiempo, iniciando con una relevancia
elevada con la difusién de Hoppcok en 1935 del libro titulado “Job Satisfaction”, que
senald un objetivo en esta disciplina. Existen diversas connotaciones para analizar

la satisfaccién que se indican:

Chiang, Martin y Nufiez (2010) indican que “es un argumento de los mas

examinados en el area psicolégica organizacional, involucrando los metas
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personales de trabajadores, satisfaccibn y no satisfaccion personal y las
consecuencias de los parecidos en la empresa.” Determinados como el nivel del
bienestar personal dentro del ambito laboral, haciendo alusién al desarrollo de las
organizaciones destinadas a ofrecer servicios, siendo esenciales en la calidad del
servicio la actitud del trabajador, considerandola el parametro mas importante que

se debera tomar en cuenta como herramienta de éxito.

Para Bracho (1989) destaca que la satisfaccion laboral es la reaccion
afectiva donde relaciona valores, necesidades, experiencias y expectativas de cada
trabajador en la empresa y condiciones laborales que pueden percibir. Segun Locke
(1976) se refiere desde el punto de vista emocional como una actitud confortable

acorde a la percepcion subjetiva atribuia al trabajador segun experiencia de trabajo.

A su vez, Robbins (1998) expone desde la variable actitudinal determinando
el comportamiento como referente a su puesto de trabajo, demostrando que las
actitudes del trabajador dependeran de las condiciones laborales, de ser positivas
estara satisfecho y de ser negativas estara insatisfecho con el mismo. En la misma
linea, Spector (1997) sefiala que pudiendo ser un indicador del nivel de agrado que

las personas perciben con su trabajo.

De acuerdo a las investigaciones Robbins (1998), considera “los principales
factores que determinan la satisfaccion laboral son: reto del trabajo, sistema de
recompensas justas, condiciones favorables de trabajo, colegas que brindan su

apoyo, compatibilidad entre la personalidad y puesto de trabajo.”
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Para Robbins (2009) es “una sensacion favorable segun la actividad laboral
y sus caracteristicas. Por consiguiente, un trabajador con alta satisfaccién en sus
labores percibira positivamente sus acciones”; en cambio, los trabajadores no
complacidos mantendran emociones negativas. Tareas llevadas a cabo de los
individuos en las empresas cuentan con las relaciones de sus jefes y pares,
debiendo de cumplir normas, logrando un desempefio uniforme y aceptando en
algunos casos, situaciones que, usualmente, no son Optimas. Evaluar a una
persona relacionada a su labor es compleja considerando que su vision y
percepcion es amplia. Otro factor relacionado es la remuneracién o pago, una vez

lograda la comodidad, esta relacion desaparecera eventualmente.

Por lo tanto, el factor econdmico motiva a las personas para el desarrollo de
su trabajo, en ocasiones, no se relaciona con su felicidad debido a que las personas
buscan desempenfar labores estimulantes que generen retos. En tal sentido, la
satisfaccion laboral conlleva a un significado emocional que es el resultado de una
sensacion positiva, la cual es provocada por una oportuna motivacion en todas las

dimensiones del trabajador.
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CAPITULO II: HIPOTESIS Y VARIABLES

21 Formulacién de hipoétesis principal y sus derivadas

De acuerdo a los diferentes aportes de las investigaciones y el alcance de la

presente tesis se procurd confirmar tres premisas indicadas continuacion:

2.1.1 Hipétesis General

Ha: Los factores de riesgos psicosociales influyen significativamente en la

satisfaccion laboral en un Contact Center de Lima Metropolitana en el 2018.

2.1.2 Hipotesis Especificas

H1: Las dimensiones internas de trabajo influyen significativamente en la

satisfaccion laboral en un Contact Center de Lima Metropolitana en el 2018.

H2: Las dimensiones externas de trabajo influyen significativamente en la

satisfaccion laboral en un Contact Center de Lima Metropolitana en el 2018.

2.2 Operacionalizacién de variables
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DEFINICION . ITEMS DEL
VARIABLE DIMENSIONES DEFINICION OPERATIVA INDICADORES
CONCEPTUAL CUESTIONARIO
- Cuantitativas
) . Trabajo irregular que oculta sentimientos -Cognitivas
Exigencias i L L .
o no opinados, toma decisiones dificiles y -Emocionales
Psicologicas . .
agiles. -Esconder emociones
-Sensoriales
] -Influencia en el trabajo
Trabaio acti No logra un margen de autonomia al Posibilidades de d "
rabajo activo - Posibilidades de desarrollo
Lahera & Gongora (2002) g : o d y realizar nuevas tareas, el trabajo no da Control fi de trabai
: « ici esarrollo de - Control tiempo de trabajo
define como “condiciones habilidad posibilidades para emplear habilidades o Sentido d Itp bai :
en diferentes situaciones Nabllidades ' ->entido ael trabajo
_ falta de sentido. Int n en| Niveles de Riesgo:
laborales relacionadas -Integracion en la empresa
i i7acid -Claridad de rol
Riesgos con la organizacion, las Capacidad de liderazgo: soporte de los Conflicto de rol - Nivel Bajo
. . . o -Conflicto de rol
Psicosociales funciones y su realizacion, Apoyo social en la superiores y compaferos, actividades ) ) - Nivel Medio
conllevando a afectar . . » ) -Calidad del liderazgo
empresa definidas, tener informacion en tiempo y . . - Nivel Alto
tanto el desarrollo del forma -Relacién compafieros.
trabajo y la salud del -Relacion con sus superiores
trabajador.” Cambios de puestos o actividades en - Caracteristicas del contrato
Compensaciones contra de su voluntad, inestabilidad - Caracteristicas del trabajo

Doble Presencia

laboral, prevalece el salario bajo.

Una mala organizacién en el centro de
labores impide una vinculacién de vida

en familia y laboral.

- Estima

- Actividades domésticas.

- Carga de tareas familiares
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Satisfaccion
laboral

Marquez (2001) nos

indica que "es la posicion
del trabajador frente a su
propio trabajo, basado en

convicciones y valores”.

Opinidn sobre la Satisfaccion Laboral

del empleado en su organizacion.

- Tareas desempefiadas
- Satisfecho con su trabajo

Escala de Likert

- Muy Satisfecho
- Satisfecho

- Neutral

- No Satisfecho

- Insatisfecho
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Diseiio metodolégico

La tematica ha tenido poca investigacion, sin embargo, el estudio por cada
variable ha sido abordado en diferentes investigaciones. En esta oportunidad se
realizara una investigacion aplicada, segun Lozada (2014) indica que “tiene por
finalidad dar origen al conocimiento con aplicacién directa a mediano plazo en
nuestra sociedad o mediante el sector productivo”. Asimismo, se debe reconocer
que genera un valor agregado al emplear el conocimiento que procede de una
investigacion basica y genera un impacto indirectamente en el incremento del nivel

de vida de la poblacién creando puestos de trabajo.

Siendo una investigacion tipo descriptiva, Carrasco (2006) “al respecto indica
que responde a las siguientes preguntas ;donde estan?, ;quiénes son?, ;como
son?, jcuantos son?, etc.; es decir, manifiesta las cualidades internas y externas,
particularidades, fendmenos de realidad, tiempo histérico y determinado”. Por lo
tanto, es una disciplina que realiza el proceso de recoger, almacenar, ordenar,
graficar y calcular los parametros sobre los conjuntos de datos. Glass & Hopkins

(1984).

A su vez, es una investigacion tipo explicativa, Cazau (2006) sefiala que
“tienen un mayor alcance al indagar una explicacion y busca establecer la
vinculacién de causas y efectos entre uno o mas variables dependientes,

trascendiendo al relacionar las variables, con la finalidad de indagar las causas de
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los problemas del por qué ocurre”. Por lo tanto, este nivel de investigacién fabrica

y gesta teoria agregando valor a las predicciones y principios cientificos.

La investigacion es de un enfoque cuantitativo, Gutiérrez (1996) manifiesta
que: “se recolectan notas para ensayar hipotesis, siendo el origen el estudio
estadistico y la medicion, con el objetivo de componer modelos de conductas vy
constatar hipétesis”. Es decir, los datos son cuantificable y medibles permitiéndonos
realizar un analisis descriptivo e inferir utilizando la comparacién de hipoétesis para
generalizar en base a la muestra poblacional. Asimismo, indagamos pronosticar y
comprender los fendmenos que se estudian relacionados entre ellos para mostrar

y construir teorias.

El estudio cuenta con un disefio no experimental, Kerlinger (1979) indica: “La
investigacion ex post-facto o no experimental es cualquier investigacion en la que
resulta inviable la manipulacion de variables o asignacion de forma aleatoria a lo
sujetos o condiciones”. Es decir, realiza un estudio sin manipular de forma
deliberada las variables, basandose en examinar fendmenos segun su contexto y
luego analizarlos. El investigador lleva a cabo una situacion donde presenta
distintos individuos aceptando condicionantes establecidas y examinando los

efectos, por ende, la validez se compone en un ensayo.

Por ultimo, de corte transversal y Hernandez (1996) expone “segun el
numero de oportunidades en el tiempo donde se recogen los datos, los disefios no
experimentales pueden ser longitudinales, transversales o transaccional”. En este

caso, el tiempo es un momento concreto y parte de la comparacion de variables
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diferentes entre si. Se entiende en una exploracion observacional examinando las
variables compiladas en un intervalo de tiempo segun la poblacion o una muestra

pre definida.

3.2 Diseno muestral

Para definir una poblacién Pineda, De Alvarado & De Canales (1994) nos
dice que es un “grupo de objetos o individuos que queremos investigar en el estudio.
La localidad o integralidad estan conformados por grupos de seres vivos, muestras,
registros entre otros”. Por lo tanto, se refiere al universo o totalidad de elementos

sobre lo que se realiza una investigacion.

Este conjunto de supuestos tiene particularidades generales que son
observables en un lugar y momento detallado, al ejecutar una investigacion debe
de considerarse particularidades que sean determinantes al seleccionar una
poblacion, la cual sera estudiada. Para esta investigacion la poblacion estuvo
compuesta por trabajadores de operaciones con cargo de Teleoperadores de un
Contact Center, su oficina principal se localiza en Lima, Peru. Consta con tres sedes
ubicadas estratégicamente distribuidas en la capital, en la actualidad, cuenta con

una poblacién de 3,500 trabajadores.

Al tener en cuenta la poblacidén o universo, el siguiente paso a realizar es el
calculo de la muestra donde Sierra (1988) manifiesta que “es una parte figurativa
de individuos o grupos que fueron seleccionados y postulados a sugerencia

cientifica en representacion del aglomerado, con el objetivo de conseguir resultados
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valederos”. De tal manera, es una actividad que se utiliza en las ciencias sociales
que recopila la informacion sin tener que realizar pruebas a toda la poblaciéon. No
obstante, es un subconjunto de la poblacién que sera investigada y representara la
poblacion en su mayoria. El procedimiento de la determinacion del tamafo de la
muestra de la investigacion no se aplicd ningun programa y se realizé de la
siguiente manera:

Tabla 1: Calculo de la muestra

Descripcion % Valor
Y4 Nivel de confianza elegido 2.58
P Probabilidad esperada 50% 0.50
Q Probabilidad de fracaso 50% 0.50 Z°.p.q.N
Tamaiio de poblacion 3,500 e?.(N-1)+Z%.p.q
e Error maximo permitido 4% 0.40
N Tamario de muestra 346

Fuente: Elaboracion propia

Posterior al calculo de la muestra, la evaluacion sera a 346 trabajadores. A
continuacion, se delimita la forma del muestreo teniendo en consideracion que se

encuentran distribuidos en tres locales.

Latorre, Rincon y Arnal (2003) define al muestreo como “el ahorro de este
espacio de tiempo en el desenvolvimiento de la investigacion, se notara una
disminucién de costos y una mayor posibilidad de la veracidad de los resultados”.
Las situaciones inoportunas para la realizacion es el obstaculo de usar el método
del muestreo, una muestra especifica puede desviar las consecuencias,

prohibiciones en el patron de muestreo y la separacion de una muestra de las
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localidades que cuentan pocos pobladores con la particularidad que queremos

estudiar.

La poblacion se encuentra distribuida en tres locales, por tal motivo, se
procedera con un muestreo probabilistico estratificado, este modelo tiene como
finalidad respetar para la muestra esa reparticion de la poblacién. Por lo tanto, Mata
(1997) indica que “la ventaja de este método disminuye posible desequilibrios”.
Teniendo en cuenta esta premisa, se distingue segun distribucion de la poblacion
en grupos reducidos segun variables que se controlen en un estudio de poblacion
y presenten una distribucion regular que sera tomada en cuenta para la extraccion

de la muestra.

Al elegir aleatoriamente las personas de una poblacion sus cualidades
pueden o no estar presentes en la muestra de manera proporcional en la poblacion.
“La estratificacion asegura la representatividad de las caracteristicas” segun
Creswell (2003). En este estudio se utilizd un muestreo estratificado de 346

trabajadores asignados en los diferentes locales, los cuales se detallan:

Tabla 2: Distribucion de la muestra

Porcentaje
Poblacion Porcentaje acumulado  Muestra
Local A 1,911 54,6 54,6 189
Local B 931 26,6 81,2 92
Local C 658 18,8 100,0 65
Total 3,500 100,0 346

Fuente: Elaboracion propia
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Se detallan los juicios de incluir y excluir para el desarrollo del estudio:

Los criterios de inclusion para delimitar la poblacién fue la siguiente:

Solo trabajadores de ventas y atencién al cliente.

Participacion de trabajadores con alguna discapacidad declarada.

Jornadas laborales en matutino y vespertinos.

Contrato de trabajo a tiempo parcial, a plazo fijo e indeterminado.

Los criterios de exclusion de los trabajadores fueron los siguientes:
- Periodos laborales menores a un (01) mes en la empresa.

- No se tuvo en cuenta al personal administrativo, no operacion.

- Personal en proceso de renuncia o abandono laboral.

- Personal tercerizado (areas de limpieza y seguridad).

- Personal que se encuentre de licencia con o sin goce.

3.3 Técnicas de recoleccion de datos

El estudio utilizado fue el método de la encuesta, “la cual consiste en un
conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir.” Sampieri et al.
(2003). Partiendo de esta premisa, las encuestas se dividen en explicativas o
descriptivas. Para el estudio utilizamos una encuesta descriptiva que tiene como
objetivo dar a conocer la distribucion de los fendmenos estudiados, en un poblacién
o subconjunto de ella. Briones (1987). Por lo tanto, la encuesta es un instrumento

de investigacion que tiene como finalidad recabar informacién de las personas que
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fueron consideradas para este proceso a través del uso de cuestionarios disefados

en forma previa con el fin de lograr una informacion especifica.

La encuesta de la investigacion se encuentra conformada por cuestionarios
validados de manera internacional segun cada variable, no obstante, el cuestionario
segun Buendia (1997) manifiesta que “para el desarrollo de este instrumento no es
necesario prepara a las personas para recoger la informacién. La mayoria de veces
no se realizan entregas de manera personal sino se envia por correo con una carta
de presentacion”. De tal manera, se tiene una equidad en la medicion debido a sus
opciones estandarizadas y respuestas realizadas, entre otras de las ventajas es la
realizacion y valoracién comparando directamente al grupo de individuos. Por lo
tanto, el cuestionario sera claro y preciso con la finalidad de tener un facil

entendimiento segun la finalidad de la poblacion.

Los encuestadores realizaron una breve induccién explicando la finalidad del
estudio, otorgando a cada uno de los participantes las encuestas con un
consentimiento informado, donde expresan estar de acuerdo en su participacion,

procediéndose a ejecutar de la siguiente manera:

- Las encuestas se desarrollaron en mayo 2018, previa coordinacion con el
gerente de recursos humanos.
- La colaboracion de los trabajadores en la encuesta fue de manera

voluntaria
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- El area de recursos humanos apoyd con el proceso de entrega y
monitoreo de encuestas, bajo una postura neutral dando la confianza a
los trabajadores de la confidencialidad para su llenado.

- Por ultimo, los encuestadores procedieron con la tabulacion de las

encuestas.

Para los riesgos psicosociales se utilizd el instrumento internacional del
cuestionario version corta del método SUSESO-ISTAS 21 que tiene como finalidad
evaluary prevenir los riesgos psicosociales a partir de las respuestas de la muestra
en la empresa (ISTAS, 2014). Consta de 20 preguntas distribuidas en 5

dimensiones utilizando 5 alternativas de respuesta:

- Situacioén de siempre (Valor = 4)

- Situacioén de que la mayoria de las veces (Valor = 3)
- Situacion de algunas veces (Valor = 2)

- Situacioén de un solo, unas, pocas veces (Valor = 1)

- Situacién de nunca. (Valor = 0)

Se describe el nivel de factores de riesgo psicosocial de la siguiente

clasificacion:
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Tabla 3: Rango de resultado de instrumentos SUSESO-ISTAS 21

. . Nivel riesgo Nivel riesgo Nivel riesgo
Dimensioén
bajo (verde) medio (amarillo) alto (rojo)

Exigencias psicolégicas 0-8 9-11 12-20
Trabajo activo y desarrollo de

0-5 6-8 9-20
habilidades
Apoyo social en la empresa 0-3 4-6 7-20
Compensaciones 0-2 3-5 6-12
Doble presencia 0-1 2-3 4-8

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Cada intervalo se encuentra distribuido por colores indicandonos un tercio
de la calificacidon segun la poblacién encuestada, interpretandose de la siguiente

manera:

- Verde: nivel de exposicion psicosocial mas favorable para la salud.
- Amarillo: nivel de exposicidon psicosocial intermedio para la salud.

- Rojo: nivel de exposicion psicosocial mas desfavorable para la salud.

En lo que respecta a la variable de satisfaccion laboral se han implementado
distintas escalas para cuantificar este concepto, como el “Cuestionario de
satisfaccion de Minnesota” de los autores Weiss, Dawis, England & Lofquist (1967)

o el “indice descriptivo del puesto” de los autores Smith, Kendal y Hulin (1985).

Los cuestionarios mencionados tienen estructurados un numero,
considerablemente alto, de items que calibran las diversas facetas que se
estructuran en la satisfaccion de un trabajador, tratandose de cuestionaros muy

largos que contienen demasiada observacion, no obstante, estdn expuestos a
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consecuencias negativas de diversos sesgos relacionados a encuestas extensas

segun Podsakoff, Mackencsie & Lee (2003).

Teniendo en cuenta el objetivo en la investigacion de elaborar una
herramienta de medida sistematica y de facil adaptacion, no veo viable y obligatorio
utilizar este tipo de cuestionarios mencionados. Considero oportuno realizar
preguntas que simplifiquen y tengan una mayor certeza acerca de la satisfaccion

global, como:

- Estoy satisfecho con las tareas que desempefio en mi trabajo

- Estoy contento por trabajar en el servicio de deportes municipal

Estas preguntas que hacen referencia a una satisfaccién global respecto al
ambito laboral han sido empleadas por otros autores como Schneider & Vaught
(1993) y Hartline y Ferrell (1996). Este instrumento consta de 02 preguntas y cuenta

con la siguiente puntuacion de validacion para su evaluacion

- Muy satisfecho (Valor = 4)
- Satisfecho (Valor = 3)

- Neutral (Valor = 2)

- Insatisfecho (Valor = 1)

- Muy insatisfecho. (Valor = 0)
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Tabla 4: Rango de resultado del instrumento de Satisfaccion Laboral

Nivel de Satisfaccion Tareas a cargo Centro de labores

Muy satisfecho

7 —
Satisfecho 5-
Neutral 3-

1-

N A OO
- W o1 N
| |
N B~ OO

Insatisfecho

o

Muy insatisfecho 0

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Desde cada nivel sefialado es una quinta parte la puntuacion obtenida segun

la muestra tomada para esta investigacion, explicandose de la siguiente manera:

- Satisfecho: percepcion de satisfaccion por un comportamiento interno o
externo.

- Neutral: estado medio donde no logra discernir su percepcion.

- Insatisfecho: percepcion insatisfaccién por un comportamiento interno o

externo.

En cuanto a la validez de los instrumentos, Ruiz Bolivar (2002) indica que
“interesa conocer el grado en que corresponden las percepciones de los individuos
en la distribucién de los resultados en relacion a sus posiciones en el continuo que
presenta la variable de criterio”. Por ende, sirve para afianzar la agrupacion de
medidas representativas en el concepto de interés teniendo la forma de

nomoldgica, convergente y discriminante.
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‘En esta oportunidad se hace referencia la validacion convergente;
examinando la existencia de la validez en dos medidas del concepto, al hallar una

correlacion.” Hair et al. (1999).

Del mismo modo para el desarrollo de la fiabilidad en la que se desenvuelve
esta investigacion se refiere a cada item de forma aislada evaluandose al mismo.
Aplicandose el alfa de Cronbach, siendo el mas recurrente, “este coeficiente
representa una estimacion de fiabilidad en una escala sumatoria conformada por

distintos indicadores cuyo promedio lineal representa los niveles de un concepto.

En la construccidn de una graduacion aditiva participan cuatro aspectos
basicos como la fiabilidad, la unidimensionalidad, la definicibn conceptual y la
validacion”, esta definicion en base a Hair et al. (1999). La encuesta aplicada a la

investigacion cuenta con 22 items, se detalla el resultado obtenido:
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Tabla 5: Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Varianzade Correlacion Cronbach si
Media de escala escala si el total de el elemento
si el elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido

PG1 41,336063072614 159,943 0,507 0,803
800

PG2 40,797437436707 168,929 0,232 0,815
800

PG3 40,966464821691 161,390 0,421 0,807
844

PG4 40,652793672209 167,813 0,247 0,815
630

PG5 40,702504765601 166,126 0,330 0,811
360

PG6 41,377259321604 166,388 0,343 0,811
846

PG7 41,546557809293 162,383 0,435 0,806
720

PG8 41,612779928828 162,789 0,419 0,807
690

PG9 41,661580847005 162,621 0,414 0,807
546

PG10 41,632201517655 162,403 0,392 0,808
190

PG11  41,594773528859 157,024 0,558 0,800
804

PG12  41,766436570392 154,354 0,566 0,798
390

PG13  41,456631703677 159,047 0,507 0,803
580

PG14  41,833326986259 156,274 0,543 0,800
420

PG15 41,646515774171 157,862 0,525 0,802
790

PG16  41,508099139144 159,376 0,474 0,804
210

PG17 41,566987788486 165,806 0,337 0,811
550

PG18  41,770484310466 161,099 0,429 0,806
570
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PG19  40,734159821856 175,413 0,031 0,824
980

PG20 40,675782661617 178,783 -0,074 0,830
134

PG21  41,011163885171 164,222 0,288 0,814
860

PG22 41,034717419121 167,587 0,212 0,818

510
Fuente: Ficha de recoleccion de datos

De tal manera, los coeficientes de confiabilidad indican que son extensiones
donde la proporcion es compacta y reproducible. La validez de cuestionarios realizo

la cuenta de la fiabilidad de Cronbach.

Tabla 6: Interpretacion del coeficiente de Cronbach

Rangc Magnitud
0,81 a 1,00 Muy alta
0,61a0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
0,01a0,20 Muy baja

Fuente: Ruiz (2007)

Para una mejor interpretacion del célculo y aceptacion del instrumento se
sugiere que el limite inferior sea de 0,61 considerandose como una magnitud alta.
Sin embargo, se recomienda que sea superior al 0,81, con este indicador se genera
una confiablidad muy alta. De contar con indicador menor al 0,60 se recomienda

cambiar de instrumento o aumentar la muestra.

Las investigaciones empiricas, indican que los factores de riesgos
psicosociales influyen en la satisfaccién laboral. Para cuantificar la consistencia

interna se calculé el Alfa de Cronbach (CR). La prueba de la encuesta, en general,
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tiene un indice muy alto, por ende, la confiablidad y validez del instrumento son de

nivel muy alto con un factor de 0,816.

Tabla 7: Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 347 97,5
Excluido 9 2,5
a
Total 356 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Tabla 8: Estadistica de fiabilidad instrumento general

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,816 22

Fuente: Ficha de recoleccién de dato

Partiendo de esta premisa se procede a validar las variables de los

instrumentos, de esta manera apreciar la escala de confiabilidad.

Tabla 9: Estadistica de fiabilidad la dimension de exigencia psicologica

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,710 5

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos
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Tabla 10: Estadistica de fiabilidad la dimension de trabajo activo y desarrollo de

habilidades
Alfa de N de
Cronbach elementos
0,774 5

Fuente: Ficha recoleccién datos

Tabla 11: Estadistica de fiabilidad la dimension de apoyo social en la empresa

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,913 5

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Tabla 12: Estadistica de fiabilidad la dimension de compensaciones

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,787 3

Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Tabla 13: Estadistica de fiabilidad la dimensién de doble presencia

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,672 2

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Tabla 14: Estadistica de fiabilidad la satisfaccion laboral

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,831 2
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Fuente: Ficha de recoleccion de datos

Se realiz6 el calculo de la fiabilidad del instrumento en general tiene un Alfa
de Cronbach de 0.816 ubicandose dentro de una magnitud muy alta. La variable de
riesgos psicosociales tiene 0.771 considerandose una magnitud alta y la variable
de satisfaccion laboral cuenta con un Alfa de Cronbach de 0.831 ubicandose dentro
del rango de una magnitud muy alta. Por lo tanto, el instrumento que se utiliza para

esta investigacion es altamente fiable.

3.4 Aspectos éticos
La investigacion se desarroll6 mediante la confidencialidad de la informacion
no considerando los nombres de los trabajadores y el documento de identidad,

manteniéndose en el anonimato al trabajador encuestado.

Asimismo, se desplego el procedimiento del consentimiento informado para
saber el punto de vista del trabajador acerca de las 22 preguntas de factores de
riesgos psicosociales y satisfaccion laboral otorgando el consentimiento donde
precisa su intervencion de manera voluntaria, posteriormente, sus respuestas seran
registradas en una matriz de datos para continuar con su analisis, donde se

utilizaran unica y exclusivamente para el proposito de la investigacion.

3.5 Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion
Verificamos las hipotesis generales y especificas, las variables se
consideraron de tipo ordinal, se procedié con aplicacion de prueba de normalidad

de Kolmogérov-Smirnov tiene como finalidad delimitar el origen de datos de una
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poblacién que cuenta con una division teoria especificada, es decir, valida si las
observaciones lograrian de una forma razonable proceder con la division

especificada.

‘La prueba de Kolmogoérov-Smirnov es empleada para experimentar la
normalidad de los datos muestrales, siendo provechoso en sucesiones fisicas
interactivas y no lineales, por lo tanto, el mecanismo principal de los procesos se
entiende mejor al investigar la divisién de variables elegidas”, segun Steinskog et
al. (2007). Para su implementacion, algunas evaluaciones estadisticas son
inmejorables bajo la conjetura de normalidad, por ende, se compone como una

condicion establecer si esta suposicidon se ejecuta.

La distribucion de esta estadistica es autonoma de la division poblacion
delimitada en la hipétesis nula y los valores criticos de esta férmula se encuentran
registradas. Si la distribucion postulada es normal y se evaluan sus caracteristicas,
los valores criticos se consiguen ejecutando la rectificacion del sentido propuesto.
Romero (2016) indica que “Las tablas modelos empleadas para esta prueba son
comprobadas cuando se demuestra si un conjunto de observaciones se origina en
distribuciones permanentes especificadas, mientras que, si uno o mas factores

deben evaluarse a partir de la muestra, las tablas a no son validas.”

Minitab (2020) “por otro lado, esta prueba diferencia la funcidn de distribucion
acumulada con la distribucién esperada si los datos fueron normales. De ser
observada y esta diferencia es grande, la prueba declina la hipétesis nula de la

normalidad, por otro lado, si el valor de esta prueba es menor que el nivel de
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significancia se puede declinar la hipétesis nula y se infiere como una poblacién no

normal’.

Por lo tanto, luego de realizar la prueba de normalidad Kolmogdérov-Smirnov
a esta investigacion segun el nivel de significancia se determiné que es una
poblacién no normal. Luego de esta confirmacion, se procedié con la prueba no

paramétrica o no normalidad de una correlacion de Spearman.

Sin embargo, la aplicacion de esta prueba con el soporte de instrumentos
informaticos facilita los tiempos al procesar los datos generando un ahorro de
costos de manera significativa a las empresas que requieren informacion en tiempo
y forma para tomar decisiones acordes a su utilizaciéon, controlando las
caracteristicas internas y teniendo en cuenta el entorno laboral que se resultan cada
vez mas complejas. Posterior a estos resultados, las empresas deberian de
emplear esta informacion para disefnar patrones, procesos y sistemas que

contribuyan al logro de los objetivos.

La prueba de Spearman o también conocida como RHO de Spearman, es
una medida no paramétrica de la correlacién del rango que delimita la dependencia
estadistica entre dos variables utilizdndose para analizar datos. Torres (2004)
indica que “el coeficiente de correlacién calcula el nivel de asociacién entre dos
cantidades, pero no evalua el nivel de concordancia, siendo recomendable en el

punto donde los datos expongan valores extremos”.
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“‘Este coeficiente es una medicion de asociacion lineal que emplean los
rangos, orden de los numeros, de cada grupo de personas y contrasta dichos
rangos que concuerden en valores cercanos a 1 indican una correlacion moderada
positiva fuerte y positiva, en cambio, los valores cercanos a -1 muestran una
correlacion moderada negativa fuerte” segun Santander & Ruiz (2004). Se debe
tener en cuenta que los signos negativos o positivos muestran la direccion de la

relacion.

La influencia de otras variables puede originar una elevada vinculaciéon
matematica, donde el RHO se interpreta de la propia experiencia y los fragmentos
del estudio. Donde la experiencia previa sirve como un sustento de comparacion

que nos llevara a resolver si un coeficiente de correlacion es determinante.

En consecuencia, la exposicion de un coeficiente de correlacion como
medida de la magnitud vinculando la relacién lineal entre dos variables es
netamente matematica dejando auténoma la opcién de causa efecto. En caso las
variables tiendan a aumentar o disminuir conjuntamente no es un indicador que

entre ellas tengan un efecto directo o indirecto.

A su vez segun el modelo de la investigacién se realizé una regresion lineal
simple segun BMJ (2014) “es una técnica facil y asequible para evaluar la
vinculacion entre dos variables cuantitativas, planteando un modelo ajustable a

dicha relacién.”
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Se utilizé la prueba ANOVA de un factor, Rubio & Berlanga (2012) es un
‘método para establecer si existen diferencias significativas entre varias
poblaciones, cumpliendo con las presuposiciones de independencia entre los
tratamientos, la distribucion de la diferencia es normal y tienen homogeneidad de
varianza.” De tal manera, esta prueba se considera como instrumento correcto para
explotar los datos que provienen de escenarios experimentales, pero también es

aplicable a datos obtenidos mediante encuesta.

El problema que oculta la metodologia es encontrar una recta que se
acomode a la nube de puntos del diagrama y pueda ser empleada para pronosticar
los valores de Y a partir de los X mediante su férmula: Y = a + bX. El problema se

origina al encontrar aquella recta que se ajuste a lo datos.

Para el analisis factorial se utilizé la prueba de KMO vy la esfericidad de
Bartlett, segun Moral de la Rubia (2006) este “analisis deberia emplearse en
muestras probabilisticas y mayor a 200 muestras, las variables deben ser de escala
numérica con instrumentos de investigacion fiables y validos. Un constructo
investigado, a priori, esta conformado por un conjunto de items, lo que obtenemos
con este analisis es la validacion de coincidencia con cada uno de los factores que

nos da como resultado.”

Segun de la Garza- Garcia et al. (2013) “la técnica de factores no se emplea
en casuisticas donde la muestra es menor a 50, se sugiere que la muestra sea
superior a 100 encuestas, considerandose que el volumen de la muestra debe ser

4 6 5 veces de la cantidad de variables a reunir con la técnica”.

67



Adicionalmente, se realizo la prueba de Chi Cuadrado, McHugh (2013) indica
que “es una prueba no paramétrica que se encarga de validar las diferencias
observadas y esperadas. Realizada la prueba, toma valores entre cero e infinito no
teniendo valores negativos porque la suma de sus valores elevados al cuadrado”.
De tal manera, indica la existencia o no de la vinculacion entre las variables, mas

no de la influencia entre las variables o si alguna causa influencia en la otra.

Agresti (2003) manifiesta que “la muestra de ser considerablemente grande.
De contarse con menos del 20% de las celdas de la tabla de contingencia, muestran
valores esperados menores o iguales al 5, no se recomienda usar la prueba y

preferir el uso de la alternativa del test exacto de Fisher”.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

Al ser comprobada la confiabilidad y autenticidad de la herramienta de
estudio, se realizo la aplicacion a la muestra establecida de los 346 trabajadores,

quienes resolvieron la encuesta en un tiempo promedio de 45 minutos.

Seguidamente, se tabularon las encuestas mediante el programa estadistico
SPSS v25. Asimismo, los resultados relacionados al estudio se visualizan a través
de tablas y figuras donde cada uno tiene su descripcion que se encuentran

relacionadas con las suposiciones planteadas en la investigacion.

En la presente investigacidn el desarrollo de los resultados se divide en dos

tipos de estadisticas los cuales se detallaran a continuacion:

Estadistica Descriptiva

Se procedera a describir la encuesta segun su estructura que considera
informacion demografica de los trabajadores, las variables de riesgos psicosociales

con sus dimensiones y la satisfaccion laboral.

Tabla 15: Frecuencia de tipo de género

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Hombre 120 34,7 34,7 34,7
Mujer 226 65,3 65,3 100,0

Total 346 100,0 100,0

Fuente: Ficha de recoleccion de datos
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Sexo

[E Hombre
W Mujer

Figura 1. Distribucion de tipo de género

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Se observa una representacion de personal femenino al 65.3%, y el personal
masculino cuenta con la presencia del 34.7%. En el sector del Contact Center esta
ponderacién se visualiza en la mayoria de empresas, generando de esta manera las

mismas oportunidades para ambos géneros.

Tabla 16: Frecuencia de grupo etario

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Menos de 26 afios 92 26,6 26,6 26,6
Entre 26 y 35 anos 35 10,1 10,1 36,7
Entre 36 y 45 anos 131 37,9 37,9 74,6
Entre 46 y 55 afios 88 254 254 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Ficha de recoleccién de datos
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B Menosde 26 afios
M Entre 26 - 35 afios
B Entre 36 - 45 afios

Entre 45 - 55 afios

Figura 2. Distribucion de grupo etario

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Visualizamos que el 42.5% son trabajadores menores de 26 anos, el 30.1%
corresponde a los trabajadores que se encuentran en los intervalos de 26 a 35
afos, el 17.9%, se hallan dentro del rango de 36 a 45 anos y el 9.5% pertenecen al
grupo etario entre 46 y 55 afios. La distribucién de frecuencia acumulada nos

muestra que el 72% son trabajadores menores de 35 afos, siendo las edades con

mayor frecuencia en este sector.

Tabla 17: Frecuencia Localidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Local A 189 54,6 54,6 54,6
Local B 92 26,6 26,6 81,2
Local C 65 18,8 18,8 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos
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B Local A
M Local B

W local C

Figura 3. Distribucion de localidad

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

La distribucion de la encuesta indica que el 54.6% se concentra en el Local
A, el 26.6% se encuentra en el Local B y el 18.8% pertenece al Local C, se debe
considerar la frecuencia acumulada del Local Ay B siendo el 81.2% encontrandose

en un mismo departamento.

Tabla 18: Frecuencia de niveles servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje r
valido acumulado

Atencién

. 92 26.6 26.6 26.6

al cliente
Back

; 42 12.1 121 38.7

Valido Office

Cobranzas 86 24.9 24.9 63.6
Televentas 126 36.4 36.4 100.0
Total 346 100.0 100.0

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos
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W Atencion al clients
W Back Office
B Cobranzas

Televentas

Figura 4. Distribucion de servicios

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

La segmentacion de servicios y/o areas tiene el 26.6% en servicios de
atencioén al cliente, el 12.1% se encuentra en el servicio de back office, el 24.9%
brinda servicios de cobranza y el 36.4% ofrecer servicios de televentas. Cabe
resaltar, que cada uno de estos servicios y/o areas cuentan con un perfil de puesto

definido y se encuentran expuesto a diferentes exigencias psicoldgicas.
A continuacidn, se detallan resultados de la variable de riesgos psicosociales
y sus dimensiones que dan a conocer la percepcion de cada trabajador tanto interno

como externo, en consecuencia, se detalla lo siguiente:

Tabla 19: Frecuencia de niveles de la dimension de exigencia psicologica

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALTO 203 58,7 58,7 58,7
BAJO 85 246 24,6 83,2
MEDIO 58 16,8 16,8 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Ficha de recoleccién de datos
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Porcentaje

ALTO BAJO MEDIO

Figura 5. Distribucion de frecuencia en niveles de la dimension de
exigencias psicologicas

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Evidenciamos la percepcion de trabajadores con un riesgo alto en esta dimension
con 58.7% alertandonos una insatisfaccion con los indicadores que se consideran, un

16.8% consideran que riesgo medio y el 24.6% lo consideran como un riesgo bajo.

Sensoriaks
Esconder emociones
Emocionales

Comniives

Cuantitativas

mALTO wMEDID mBAID

Figura 6. Distribucion del nivel de riesgo en los indicadores de la
dimensioén de exigencias psicolégicas

Fuente: Elaboracion propia

Se evidencia el nivel del riesgo alto en los indicadores criticos que superan el 60%
como los sensoriales por no tener una correcta concentracion para el desarrollo de sus

tareas, esconden sus emociones no exponiendo los problemas que los aqueja, tanto en lo



personal como laboral y se exigen al maximo para la toma de decision asumiendo las

consecuencias correspondientes.

Tabla 20: Frecuencia de niveles dimension de trabajo activo y desarrollo de

habilidades
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALT 107 30,9 30,9 30,9
BAJO 98 28,3 28,3 59,2
MEDIO 141 40,8 40,8 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Porcentaje

ALTO BAJO MEDIO

Figura 7. Distribucion de frecuencia en niveles de la dimension de
trabajo activo y desarrollo de habilidades

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Se observa que existe un riesgo de nivel medio segun la percepcion de los
trabajadores que asciende al 40.8%, obteniendo un 30.9% para un riesgo de nivel alto y un
28.3% considera que es un riesgo de nivel bajo. Teniendo en cuenta una frecuencia
acumulada entre los riesgos de nivel medio y bajo llegamos a un 61.1% considerando que

la empresa cumple con las expectativas del trabajador.
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ntegracion en laempresa IR |
Sentido del trabajo  |IENE
Posibilidades de desarrolio 28%
Controltiempo de trabajo 25%
rfluencia en el trabsjc  [INNEGEGEGEEENE 19%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

WALTO = MEDID mBAIO

Figura 8. Distribucion del nivel riesgo en los indicadores de la
dimension de trabajo activo y desarrollo de habilidades

Fuente: Elaboracion propia

Con un promedio de riesgo de nivel medio del 40% los trabajadores destacan el
cumplimiento de sus expectativas en relacion al trabajo permitiéndoles, segun sus
posibilidades, aprender cosas nuevas, manejar sus tiempos mediante pausas activas y se

planifican para la asignacion de las tareas para un correcto desarrollo de las mismas.

Tabla 21: Frecuencia de niveles dimension de apoyo social en la empresa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido ALTO 138 39,9 39,9 39,9
BAJO 109 31,5 31,5 71,4
MEDIO 99 28,6 28,6 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Ficha de recoleccién de datos
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Porcentaje

ALTO BAJO MEDIO

Figura 9. Distribucion de frecuencia en niveles de la dimensién de
apoyo social en la empresa

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Segun los resultados podemos indicar que el riesgo de nivel alto asciende a
un 39.9%, el nivel medio tiene una percepcién del 28.6% y el nivel bajo cuenta con
31.5%. Se puede determinar mediante una frecuencia acumulada que el 60.1%
percibe de manera optima esta dimension. No obstante, el nivel alto alerta que
debemos de replicar las acciones a todas las areas para que de esta manera se

reduzca este nivel, de no tomar medidas correctivas se incrementaria el nivel alto.

Redacion con=uperiores  [EE
Refacion con compatieros.  EEE 38%
Calidad del liderazgo
Conflicto deral
Claridad de rol 32%

O 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

WALTO wMEDIO mBAIO

Figura 10. Distribucion del nivel riesgo de los indicadores de la
dimension de apoyo social en la empresa

Fuente: Elaboracion propia
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Para la reduccion del riesgo nivel alto del 39.9% de percepcion por parte de
los trabajadores, se debe de trabajar en los indicadores como la calidad de
liderazgo posicionando mucho mas a los lideres de cara al servicio para absolver
las dudas ayudando a la toma de decisiones, el conflicto del rol disminuira en la
medida que la persona responsable acepte o evalué el punto de vista del trabajador
para un mejor desarrollo de tareas y la calidad del rol definiendo conjuntamente con

el trabajador las funciones a realizar propias del cargo.

Tabla 22: Frecuencia de niveles de la dimension de compensaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vdélido ALTO 106 30,6 30,6 30,6
BAJO 95 27,5 27,5 58,1
MEDIO 145 41,9 41,9 100,0

Total 346 100,0 100,0

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Porcentaje

ALTO BAJO MEDIO

Figura 11. Distribucion de frecuencia en niveles de la dimensién de
compensacion

Fuente: Ficha de recoleccién de datos
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Se visualiza el riesgo de nivel medio segun percepcién de los trabajadores a
un 41.9%, el 30.6% lo identifica como riesgo de nivel alto y el 27.5% lo considera
como un riesgo de nivel bajo. Tomando como referencia la frecuencia acumulada

del nivel medio y bajo suman un 69.4%, no obstante, se debe de disminuir el riesgo

de nivel alto.

Estima 28% 35%
Caracteristicas del trabajo 28% 21%
Caracteristicas del contrato 35% 2%

70% BO% S90% 100%

mALTO mMEDIO mBAID

Figura 12. Distribucion del nivel de riesgo de los indicadores
dimensién de compensacién

Fuente: Elaboracion propia

Para disminuir el nivel de riesgo alto del 30.6% se debe de considerar las
condiciones laborales que se indican en el contrato como el tiempo de contratacion,

remuneracion variable, bonificaciones, premios entre otros.

Tabla 23: Frecuencia de niveles de la dimension de doble presencia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido  acumulado

Vélido ALTO 249 72,0 72,0 72,0
BAJO 26 7,5 7,5 79,5
MEDIO 71 20,5 20,5 100,0
Total 346 100,0 100,0

Fuente: Ficha de recoleccién de datos
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Porcentaje

ALTO BAJC MEDIO

Figura 13. Distribucion de frecuencia en niveles de la dimensién de
doble presencia

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Se visualiza de forma alarmante el riesgo del nivel alto llegando a tener una
percepcion de los trabajadores en un 72%, el riesgo del nivel medio es considerado

como un 20.5% y el nivel bajo en un 7.5%

CargadEtareas i

9% 100%

Wi

Actividades domesticas.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0%

mALTO mMEDIO mBAID

Figura 14. Distribucion del nivel de riesgo en los indicadores de la
dimension de doble presencia

Fuente: Elaboracion propia

Los indicadores de esta dimensién tienen un nivel de riesgo alto superior al
70%, por tal motivo, deben de reestructurar el concepto trabajo/familia
implementado jornadas compatibles, control de sobretiempo, distribuir
correctamente al personal control de tiempo estimado por cada tarea con la Unica

finalidad que el trabajador encuentre un equilibrio entre el trabajo y la familia.
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Los resultados de la satisfaccion laboral dan a conocer el grado de bienestar

a percepcion del trabajador en relacion con la empresa, en consecuencia, se detalla

lo siguiente:
Tabla 24: Frecuencia de niveles de tareas desemperiadas
E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje i~

valido acumulado
Muy satisfecho 122 35.3 35.3 35.3
Satisfecho 72 20.8 20.8 56.1
. Neutro 55 15.9 15.9 72.0
Valido Insatisfecho 77 223 22.3 94.2
Muy insatisfecho 20 5.8 5.8 100.0

Total 346 100.0 100.0

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Tabla 25: Frecuencia de niveles de satisfaccion con su trabajo

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Muy satisfecho 113 32.7 32.7 32.7
Satisfecho 75 21.7 21.7 54.3
. Neutro 65 18.8 18.8 73.1
Valido s atisfecho 76 22.0 22.0 95.1
Muy insatisfecho 17 4.9 4.9 100.0
Total 346 100.0 100.0

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

SATISFECHO CON SU TRABAIO

pr

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% B0% S0% 100%

m MUY SATISFECHO SATISFECHO NEUTRAL  mINSATISFECHO — m MUY INSATISFECHO

Figura 15. Distribucion del nivel de satisfaccion en los indicadores de
satisfaccion laboral

Fuente: Elaboracion propia



Se infiere que tanto para las tareas desempafadas, como la satisfaccién en
su trabajo los trabajadores perciben una satisfaccion superior al 70% y el 30% de

insatisfaccion segun percepcién de trabajadores que no se encuentran satisfechos.

Luego de haber detallado las dimensiones de los riesgos psicosociales y la
satisfaccion laboral, se consolida la informaciéon resumiendo y acotando las
medidas correctivas y preventivas que debemos de realizar para que los
trabajadores puedan desenvolver de la mejor manera y asi pueda encontrar un

equilibrio entre el trabajo y la familia, teniendo en cuenta:

COMPENSACIONES 31%

APOYO SOCIALEN LAEMPRESA “

TRABAJO ACTIVOY DESARROLLO DE HABILIDADES 31%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mALTO MEDIO mBAIO

Figura 16. Distribucion del nivel de riesgos en las dimensiones de
riesgos psicosociales

Fuente: Elaboracion propia

SATIFACCION LABORAL

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% T0% B0% 90% 100%

u MUY SATISFECHO SATISFECHO MEUTRAL  m INSATISFECHO | MUY INSATISFECHO

Figura 17. Distribucion del nivel de satisfaccion laboral

Fuente: Elaboracion propia
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Las dimensiones de doble presencia (ver tabla 23) y exigencias psicologicas
(ver tabla 19) tienen un riesgo de nivel alto superando el 60%, esta percepcion no
es saludable para la satisfaccion laboral, pero se debe tener en cuenta que un
Contact Center por su naturaleza de negocio este tipo de consideraciones no
escapa mucho de la realidad por los perfiles de los diferentes servicios que brinda
como atencion al cliente, televentas, cobranzas y back office. Sin embargo, deben

de realizar medidas correctivas para reducir esta percepcion.

No obstante, el trabajador se encuentra satisfecho (Ver ilustracion 17) en un
72% en su centro de laborales porque en cierta medida cumple con las condiciones

minimas laborales y fisicas para el correcto desempefo de sus tareas.

Estadistica Inferencial

Se procedio con la prueba de normalidad validando la hipétesis:

Ho: Los datos siguen una distribucion normal.

H1: Los datos no siguen una distribucién normal.

- Tomando un nivel de significancia del 95%

- Teniendo un “n” (cantidad de encuestados) > 50, se aplica la prueba de
Kolmogorov-Smirnov

- Si p-valor <0.05 se rechaza la Ho; si p-valor >-0.05 se acepta la Ho y se

rechaza la Ha.
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Tabla 26: Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
VAR_DEP 0,066 346 0,001 0,984 346 0,001
VAR_INDEP 0,202 346 0,000 0,884 346 0,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

- Al tener un p-valor del 0,001 se entiende que <0.05 por lo que se rechaza
la Ho
- Al rechazar la Ho, se entiende que los datos no siguen una distribucion

normal.

-ll'b:

Mecka = 38 75
Degvineadn ssthngar = 12,562
N = 3485

Frecuencia

10,00 20,00 20,00 40,00 =000 &0.00 0,00
VAR_DEP

Figura 18. Histograma de la variable de riesgos psicosociales

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

En la figura se aprecia que lo datos son asimétricos. Por lo tanto, para la prueba

correlacion se utiliza la prueba no paramétrica o prueba de Spearman.

Desarrollando la prueba de RHO Spearman, buscamos validar la correlaciéon

de hipotesis en el estudio de la investigacion:
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Ho: No existe correlacion entre las variables de riesgos psicosociales y la

satisfaccion laboral

H1: Existe correlacion entre las variables de riesgos psicosociales y la

satisfaccion laboral

Tabla 27: Correlacion no paramétrica RHO Spearman

VAR_DEP_FACT VAR_IND_SATIS

PSICO LAB
Rho de VAR_DEP_FACT _ Coeficiente de correlacion 1,000 0,404
Spearman PSICO Sig. (bilateral) . 0,000
N 346 346
VAR_IND_SATIS_ Coeficiente de correlacion 0,404" 1,000
LAB Sig. (bilateral) 0,000
N 346 346

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Al tener el p-valor 0,000; entendemos qué, si el p-valor<0.05 se rechaza la
Ho. En conclusién, al rechazar la Ho, se afirma que tienen una correlacién entre las

variables de riesgos psicosociales y satisfaccion laboral.

La validacién de la regresiéon lineal se realizd6 con la prueba ANOVA,

dandonos como resultado:

X: Factores psicosociales

Y: Satisfaccion laboral
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Tabla 28: Prueba ANOVA

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 9040,339 1 9040,339 68,495 0,000°
Residuo 45403,279 344 131,986
Total 54443,618 345

a. Variable dependiente: VAR_DEP_FACT_PSICO
b. Predictores: (Constante), VAR_IND_SATIS_LAB

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Segun la prueba de ANOVA, el p-valor es <0,05; se puede concluir que es
posible construir un modelo de regresion lineal con estas dos variables segun la

relacion analizada.

Tabla 29: Coeficiente prueba ANOVA

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 31,679 1,054 30,060 0,000
VAR_IND_SATIS_LAB 2,024 0,245 0,407 8,276 0,000

a. Variable dependiente: VAR_DEP_FACT_PSICO

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

- El modelo seria: y=31,69+2,02x

- La satisfaccion laboral es igual a 31,69 mas 2,02 veces el numero de

factores psicosociales.

- Ademas, se puede saber que la constaste o coeficiente son significativas

puesto contamos con un p-valor<0,05
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El analisis factorial realizada comparte una tabla de calificacion al factor

obtenido para la medicion de la prueba KMO:

Tabla 30: Valor KMO

Valor del coeficiente Adecuacion de
KMO datos

0,91 en adelante Excelente

0,81 a0,90 Alta

0,71 a0,80 Moderada

0,61a0,70 Regular

0,51 a 0,60 Baja

Menor a 0,50 Muy baja

Fuente: Adaptacion De la Garza-Morales (2013)

Para saber si para nuestra investigacion es viable utilizar un analisis factorial se

realizan las pruebas de KMO y Bartlett.

Tabla 31: Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo 0,834
Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 2954,590
Bartlett Gl 231

Sig. 0,000

Fuente: Ficha de recoleccién de datos

Se verifica que al tener un resultado de 0,834 en la prueba de KMO, se puede
concluir que si se puede utilizar el analisis factorial puesto que se encuentra muy
cercano a la unidad (1). Asimismo, respecto a la prueba de esfericidad de Bartlett,
al tener un indice de 0,000 indica que un buen indicador para comprobar que el

analisis factorial es valido para la encuesta.
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Tabla 32: Prueba de Chi Cuadrado

Significacion

asintotica

Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 580,6872 440 0,000
Razoén de verosimilitud 518,248 440 0,006
Asociacion lineal por lineal 57,287 1 0,000

N de casos validos 346

a. 504 casillas (100.0%) han esperado un recuento menor que 5. El

recuento minimo esperado es .04.

Fuente: Ficha de recolecciéon de datos

Para interpretar la prueba de Chi Cuadrado, se tiene un p-valor<0,05, se
puede concluir que si existe una asociacion entre la satisfaccion laboral y los

factores psicosociales.
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CAPITULO V: DISCUSION

Luego de haber reconocido distintas fuentes de informacion se puede
originar una discusion de resultados. Se sefialan teorias de riesgos psicosociales y
satisfaccion laboral, adicionalmente los antecedentes de investigacion es un
resumen de experiencias de estudios de diferentes grupos y sectores
empresariales. En lo que respecta a las herramientas utilizadas se genera un
analisis de constructo con la finalidad de dar un mayor valor al estudio de

investigacion.

Comprobando la hipotesis de los factores de riesgos psicosociales internos
donde abordan la dimension de exigencias psicologicas que trata de realizar un
trabajo rapido o irregular con elementos cuantitativos como cantidad, distribucién y
ritmo de trabajo; elementos cualitativos tales como exigencias emocionales,
sensoriales y creativas vinculados al modelo DCAS y DER; a su vez la dimensién
de trabajo activo y desarrollo de habilidades se da a conocer cuando no existe una
autonomia para el desarrollo de las actividades, no se tiene acceso para desarrollar
sus habilidades por carecer de sentidos o conocimientos en relacion al modelo

DCAS.

Segun nuestro estudio la dimensién de exigencias psicoldgicas cuenta con
un nivel de riesgo alto, de tal manera concuerdan con las investigaciones de
Pulache (2017) en las “Dimensiones de riesgo psicosocial segun género en tres

organizaciones de Cajamarca 2017” y Pujol-Cols (2017) de “Riesgos psicosociales
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y satisfaccion laboral en docentes de una universidad publica argentina: explorando

el rol del work engagement”

A su vez se contrasta la hipotesis de los factores de riesgo psicosociales
externos que hacen referencia al tiempo y esfuerzo que demandan estas
dimensiones como el apoyo social en la empresa y calidad de liderazgo el trabajo
es aislado sin recibir apoyo no contando con tareas definidas en el modelo DCAS;
la dimension de compensaciones al presentarse cambios de puesto innecesarios,
falta de respeto, inseguridad contractual mediante el modelo DER; por ultimo, la
doble presencia la forma de cuantificar la preocupacion por el cumplimiento de
labores domeésticas y laborales, ambas suponen muchas exigencias

simultaneamente.

Asimismo, segun nuestra investigacion la dimensién de doble presencia
cuenta con un riesgo de nivel alto y concuerdan con los estudios de investigacion
de Pujol-Cols (2017) de “Riesgos psicosociales y satisfaccion laboral en docentes
de una universidad publica argentina: explorando el rol del work engagement’ y
Palomo-Velez, Carrasco, Méndez & Jiménez (2015) de “Factores de riesgo
psicosocial y satisfaccion laboral en trabajadoras estacionales de Chile. Rev Panam

Salud Publica. 20157,

La investigacidon de Gosalvez (2019) acerca del “Nivel de satisfaccion laboral

en los colaboradores del area de call center de la financiera EDPYME GMG —

Servicios Peru S.A. en el distrito de Surco” hace referencia a la insatisfaccion que
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tienen los trabajadores en un call center considerando las condiciones laborales y

no tener una linea de carrera.

El estudio de Garcia (2015) acerca de “Riesgos psicosociales en los
teleoperadores de una empresa de Contact Center en la ciudad de Guayaquil en el
afio 2014 y propuestas de mejoras sobre el problema detectada” dando como
resultado los factores de participacidén/supervisién y autonomia que impacta de
manera de negativa generando un alto nivel de estrés en los teleoperadores del

servicio de ventas.

No obstante, cabe resaltar que existen estudios donde manifiestan que los
trabajadores se encuentran expuestos a niveles considerables de riesgos
psicosociales sin embargo no influyen en la satisfaccion laboral como en los
estudios de Arancibia & Rodas (2019) de “Riesgos psicosociales y su relacién con
la satisfaccion laboral en trabajadores de tiendas retail de la ciudad de Cajamarca
2018” y Rivadeneyra & Herran (2014) en la “Evaluacién de los riesgos psicosociales
que inciden en la satisfaccion laboral del personal de Contact Center de ventas de
la Corporacion Nacional de Telecomunicaciones CNT EP en Quito”, al no contar
con una influencia entre las variables, probablemente deben de haber otros factores
que si influyen y deberian de tomarse a manera de estudio, por ende, se realiza
una analisis amplio para su comparacion proponiendo plan de vigilancia que

reducira el impacto sobre la satisfaccion laboral.
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CONCLUSIONES
Acorde a los resultados del estudio, se manifiesta que el modelo de la
investigacion los factores de riesgos psicosociales influyen en la satisfaccion
laboral. Los datos obtenidos sostienen la aprobacion de la hipotesis general que se

plante6 en su momento.

Las dimensiones internas laborales influyen significativamente en la
satisfaccion laboral, determinando a la exigencia psicolégica como una dimensién
que debemos de abordar instruyendo a los trabajadores respecto a los
procedimientos ante casos de violencia verbal que generan desgaste psicologico e
influyen en la satisfaccion laboral, por ende, en el desarrollo de sus actividades; las
exposiciones de actos problematicos que generen insultos ante los trabajadores es
un riesgo que se va incrementando por razones vinculadas a la organizacion.
Asimismo, se encuentra expuesto a la fatiga mental y estrés debido a la necesidad

de evaluacién de distintas situaciones en periodos cortos de tiempo.

En contexto, las dimensiones externas de trabajo influyen significativamente
en la satisfaccion laboral, determinando a la doble presencia como una dimension
que debe de fomentar escenarios que favorecen la relacion de la vida familiar y
laboral, flexibilizando el horario de acuerdo a las necesidades de trabajo doméstico
y de produccién teniendo en cuenta los pro y contras de los horarios planificados
seria necesario un esfuerzo coordinado de ambos para reconciliar las diferencias;
realizando un periodo de trabajo adicional se reduce el tiempo disponible para el
descanso que generan fatiga mental por turnos excesivos vy la falta de tiempo para

el desarrollo de las actividades domésticas es significativo faciliten medidas
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diversas de soporte para cumplir con estas obligaciones resaltando medidas

multifacéticas sean necesarias.

Una atencidn especial de esta investigacion en el uso del modelo obtenido
para la aplicacion en los Contact Center, hacerles de conocimiento las exposiciones
cientificas de las consecuencias los riesgos psicosociales con una mayor
investigacion. Al emplear este modelo, se manifiestan las causas de la
insatisfaccion laboral buscando autorregular esta conducta. Al dar origen a estas
dificultades, el trabajador debe de aumentar sus esfuerzos para generar
expectativas a favor de las acciones buenas que puedan suceder, lo que

contribuiria al reducir la insatisfaccion laboral.
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RECOMENDACIONES

Se ha determinado que los riesgos psicosociales influyen en la satisfacciéon
laboral, de tal manera se describiran acciones de factores internos y externos que

ayudaran disminuir los riesgos psicosociales presentes en el ambiente de trabajo:

Las condiciones internas laborales influyen de manera significativa en la
satisfaccion laboral, para la realizar una mejora en la dimensién de exigencias

psicologicas se deberia de impulsar:

La comunicacion efectiva tiene como finalidad saber comunicarse siendo
clave para conseguir una colaboracién efectiva a través de reuniones de equipo,
sesiones de evaluacién individual, informacién acerca del progreso del objetivo,
colaboracion con tareas de otras areas, comunicaciones no verbales. Asimismo, se
debe reconocer el tipo de comunicacion a utilizar como la claridad del mensaje,
procurar resolver los conflictos mas no crearlos, realizar la comunicacion en ambas
direcciones. Por lo tanto, se puede estimular la participacion llegando a que los
trabajadores tengan el sentido de pertenencia, incentivar el respaldo y la aceptacion
del equipo, aumentar la productividad, reducir los conflictos llevando a construir una

cultura corporativa saludable.

El trabajo repetitivo en un entorno poco variante que nos da como resultado
la monotonia laboral, es normal que al realizar las tareas diarias sin ningun esfuerzo
se vaya perdiendo el interés. Para ello se debe de buscar la rutina laboral,

organizarse y ponerse objetivos y prioridades auto reconociendo las tareas
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complicadas, cambia el orden de las tareas para dejar la monotonia. De manera
paralela debe se pensar en uno mismo realizando lista de actividades para
realizarla fuera de oficina, replantear cumplir tus suefios, no llevar los problemas

del trabajo a casa, ser positivo, tomar pausas activas

Las condiciones externas de trabajo influyen de manera significativa en la
satisfaccion laboral, para la realizar una mejora en la dimension de doble presencia

se deberia de equilibrar:

El trabajo en equipo favorece al cumplimiento de objetivos, desarrolla la
creatividad y motivacion, favorece las habilidades sociales de cada integrante.
Estos equipos estan compuestos por trabajadores que adoptan una vision en
conjunto dando su mejor esfuerzo. Entre los trabajadores se deben de encontrar un
equilibrio de las personalidades para que trabajen en armonia y puedan desafiarse
entre ellos cuando sea necesario. Luego deberan de dividirse en grupos tareas mas
breves y manejables indicando los plazos y responsabilidades. Para el desarrollo
de este proceso debes de fijar normas claras desde el principio garantizando la
conducta y aportes de los miembros sea la adecuada. Se tendra que supervisar y
analizar el avance, de estar manera podras ajustar y/o mejorar su desarrollo. Al
finalizar se debe de reconocer, retribuir y festejar el desempefio individual o grupal,

con la finalidad de consolidar su motivacion para su esfuerzo al maximo.

La delegacion de responsabilidades busca una distribucibn manera
equitativa en la reasignacion de tareas al equipo, maximizando la productividad y

demostrando la confianza a los trabajadores. Se debe de identificar que trabajo se
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va a delegar definiendo claramente las prioridades, previo analisis de las fortalezas
de cada una de los trabajadores. Ofrecer informaciéon del plan de trabajo y
orientacion. La capacitacion debe de verse como una inversibn mas no como un
gasto, deben de priorizar la comunicacion centrandose en los resultados obtenidos
en la gestion. Si bien es cierto, confias en tu equipo de trabajo siempre es bueno
verificar para posteriormente reconocer su trabajo. Se debe tener en cuenta que la
delegacion del trabajo es un camino a desarrollar las habilidades de gestion

personal y respaldo del desarrollo personal a todo el equipo.

Hacer énfasis en el desarrollo de pausas activas para prevenir trastornos
musculoesqueléticos causados en su mayoria por movimientos repetitivos,
deshaciendo la monotonia laboral generando conciencia de la salud mental y fisica.
Estos descansos breves rescatan la mejoria en la eficiencia y desempeno a través

de diferentes técnicas que contribuyen a reducir la fatiga muscular.

Los trabajadores no solo buscan sobrevivir, sino prosperar en el entorno
laboral buscando una flexibilidad no solo en el trabajo, los empleadores deben de
escuchar, adaptar y responder a las necesidades. Uno de los objetivos principales
de los trabajadores es el equilibrio entre el trabajo y la vida familiar, este escenario
ha hecho que los trabajadore reconsideren sus prioridades en un mejor balance de
la vida personal y el trabajo. Se sugiere a los empleadores construir la resiliencia,
prevenir el agotamiento y ayudar a la salud mental, teniendo en cuenta que el

bienestar ya no es un beneficio sin es una estrategia para el éxito.

96



El agotamiento laboral se considera como un tipo de estrés, ya sea fisico o
emocional ocasionando pérdida de identidad personal y ausencia de la sensacion
que es generado por la falta de control, poca claridad en expectativas laborales,
desequilibrio entre el trabajo y vida privada. Para un correcto desarrollo se propone
evaluar las opciones conversando directamente con el jefe inmediato para alcanzar
soluciones, buscar apoyo con los compafieros de trabajo entre otros, las pausas
activas son ideales para el desarrollo de emociones, en un entorno laboral se debe

de afrontar las situaciones con franqueza, paciencia y sin juicio.

La salud mental en el trabajo dependera en cuanto mejor les vaya
psicolégicamente a los trabajadores se veran reflejados en los resultados. Esto
llama a la meditacion del empleador en hacer sentir bien al trabajador para que
fluya de la mejor manera el desarrollo de sus actividades, la calidad de las
relaciones con los demas trabajadores debe ser simpaticas y agradables sacando
a relucir sus cualidades. Si bien es cierto el contexto laboral es muy rigido se
plantea ajustar algunas actividades haciendo sentir lucidez, motivaciéon e

inspiracion para que el trabajador se sienta mas eficiente.

El plan de continuidad y resiliencia es necesario y busca ser un diferenciador
entre organizaciones para sobresalir de las crisis provocadas por situaciones
externas de alto impacto. A su vez, brindara ventajas competitivas e internamente
se lograra identificar nuevas oportunidades, mejorar la solidez y resistencia,
evidenciar que la empresa puede controlar la situacion, implementar una

herramienta de caracter preventivo para cualquier otro evento, brindar ventajas
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competitivas a las organizaciones que gestionan la incertidumbre, trasmitiendo

confianza y seguridad

La empresa debe comprender que el estudio realizado no es un fin para si
mismo, todo lo contrario, es un instrumento para realizar diversas acciones
preventivas que ayuden a equilibrar las condiciones laborales y las expectativas de

los trabajadores, teniendo en cuenta que el activo principal es el trabajador.

Con la finalidad de aportes de préximas investigaciones sugiero que sean
consideradas mediante otros mecanismos, como por ejemplo las enfermedades
ocupacionales y su cumplimiento con las normas de Ley de Seguridad y Salud en

el Trabajo, que se generan por las condiciones laborales del empleador.

Por tal motivo, en Peru aun teniendo leyes que enmarca este tema como
Leyes de seguridad y salud en el trabajo (SST) promueven una cultura de
Prevencién de Riesgos Laborares (PRL) debemos reconocer y estimar en la PRL.
Las leyes y reglamentos padecen de guias para actuar respecto a los riesgos

psicosociales.

Otros call centers ejercen diversas condiciones laborales en sus respectivos
centros de trabajo, se ha podido evidenciar que al tener un riesgo alto genera la
insatisfaccion o estrés en los trabajadores, teniendo en consideracion otros factores
como los riesgos derivados del uso de iluminacion de las pantallas debiendo de
contar con especificaciones minimas para que no afecte la vision del trabajador,

procurar no subir el volumen de los auriculares por encima de la mitad del maximo
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permitido para que no afecte la audicion del trabajador, ruidos externos que
perturben el desarrollo de las actividades y entorpezcan sus tareas diarias reducir
el riesgo de afonia del trabajador teniendo en cuenta que la voz es la principal

herramienta.

Por ultimo, estudios que comparen la exigencia psicologica de los diferentes

servicios como atencion al cliente, cobranzas, televentas y back office son perfiles

definidos que realizan actividades totalmente diferentes.
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Anexo 1

TITULODE
INVESTIGACION:

LINEA DE INVESTIGACION

AUTOR:

: Matriz de consistencia

Anexos

INFLUENCIA DE LOS FACTORES DE RIESGOS PSICOSOCIALES EN LA SATISFACCION LABORAL EN UN CONTACT

CENTER EN LIMA METROPOLITANA EN EL ANO 2018

SOSTENIBILIDAD: Examinar y proponer practicas de sostenibilidad en la gestiéon empresarial y negocios.

JEAN PIERO ANTON ZARATE

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

Variables

Dimensiones

Metodologia

¢ En qué medida influyen
los factores de riesgos
psicosociales en la
satisfaccion laboral en una
empresa Contact Center
de Lima Metropolitana en
el afio 20187

¢ En qué medida las
dimensiones internas
influyen en la satisfaccion
laboral en una empresa
Contact Center de Lima
Metropolitana en el afio
20187

Determinar la influencia de
los factores de riesgos
psicosociales en la
satisfaccion laboral en una
empresa Contact Center
de Lima Metropolitana en
el afio 2018.

Identificar las dimensiones
internas que influyen
significativamente en la
satisfaccion laboral en una
empresa Contact Center
de Lima Metropolitana en
el afio 2018.

Los factores de riesgos
psicosociales influyen
significativamente en la
satisfaccion laboral en un
Contact Center de Lima
Metropolitana en el afio
2018.

Las dimensiones internas
de trabajo influyen
significativamente en la
satisfaccion laboral en un
Contact Center de Lima
Metropolitana en el afio
2018.
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(VD) Riesgos
psicosociales

(V1)
Satisfaccion
laboral

(VD) Riesgos
psicosociales

-Exigencias
psicosociales
-Trabajo activo y
desarrollo de
habilidades
-Apoyo social a la
empresa
-Compensaciones
-Doble presencia

- Satisfaccion

Indicadores
-Cuantitativas
-Cognitivas
-Emocionales

-Esconder emociones

-Sensoriales

-Influencia en el trabajo

-Control del tiempo

» Investigacion: Aplicada

» Tipo: Descriptivo /
Explicativo

» Diseno: No experimental

» Poblacién: 3,500
trabajadores

» Muestra: 346
trabajadores

Fuente de Informacion

Técnica:
- Encuesta

Instrumento:
Cuestionario



¢ En qué medida las
dimensiones externas
influyen en la satisfaccion
laboral en una empresa
Contact Center de Lima
Metropolitana en el afio
20187

Identificar las dimensiones
externas que influyen
significativamente en la
satisfaccion laboral en una
empresa Contact Center
de Lima Metropolitana en
el ano 2018.

Las dimensiones externas
de trabajo influyen
significativamente en la
satisfaccion laboral en un
Contact Center de Lima
Metropolitana en el afio
2018.
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(V1)
Satisfaccion
laboral

(VD) Riesgos
psicosociales

(V1)
Satisfaccion
laboral

-Posibilidad de
desarrollo

-Sentido del trabajo

-Integracion de la
empresa

-Satisfaccion

-Claridad del rol
-Conflicto del rol
-Calidad de liderazgo
-Relacion de
companeros
-Relacion con superiores
-Caracteristicas contrato
-Caracteristica trabajo
-Estima
-Actividades domesticas
-Carga tareas familiares

-Satisfaccion



Anexo 2

: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable: Factores de riesgos psicosociales

Definiciéon conceptual: “Por su propia naturaleza, son factores organizacionales entrelazados al
disefio y concepcion global de la empresa”. Rick, J y Briner, R.B. (2000),

Instrumento: Suseso-Istas 21 Version breve

Técnica: Encuesta

Dimensiones

Indicadores
(Definicién Operacional)

items del instrumento

Exigencias
Psicosociales

Trabajo activo y
desarrollo de
habilidades

Cuantitativas

El volumen de labores y condiciones
respecto al tiempo asignado para su
desarrollo

Cognitivas
Referido a nuevas ideas, toma de
decisiones, manejo conocimientos y
memorizar.

Emocionales

Capacidad de entender la situacion de
emociones y sentimientos de los
demas que puedan ser expresados

Esconder emociones

Respuestas vy juicios en contra que el
trabajador esconde ante la opinion
publica

Sensoriales
Requerimiento laboral respecto a
nuestros sentidos que se imponen en
la labor diaria

Influencia en el trabajo

Margen de autonomia y decisién en
contexto a las condiciones y
contenido del trabajo (métodos a
utilizar)

Control sobre tiempo de trabajo
Es el complemento del indicador de
influencia vinculados al control en los
tiempos de los trabajadores

Posibilidades de desarrollo
Valoracion del trabajo respecto a las
oportunidades de crecimiento en
conocimientos y destrezas

Sentido del trabajo

Dar sentido de importancia a las
tareas que realiza vinculado con
otros fines instrumentales.

Integracién en la empresa
El trabajador es el punto de atencion,
mas no el contenido de su trabajo.

¢ Puede hacer su trabajo con
tranquilidad y tenerlo al dia?

En su trabajo, ¢ tiene usted que
tomar decisiones dificiles?

En general, jconsidera usted que
su trabajo le produce desgaste
emocional?

En su trabajo, ¢tiene usted que
guardar sus emociones y no
expresarlas?

¢, Su trabajo requiere atencion
constante?

¢ Tiene influencia sobre la
cantidad de trabajo que se le
asigna?

¢ Puede dejar su trabajo un
momento para conversar con un
compafiero/a?

¢, Su trabajo permite que aprenda
cosas nuevas?

Las tareas que hace, ¢ le parecen
importantes?

¢ Siente que su empresa o
institucion tiene una gran
importancia para usted?
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Apoyo social en la
empresa

Compensaciones

Doble presencia

Claridad de rol
Evaluacion de la definicion de tareas
del puesto de trabajo

Conflicto de rol

Tareas contradictorias no definidas
que ocasionan problemas en lo éticoy
profesional.

Calidad de liderazgo

El liderazgo es fundamental para
mejorar la calidad en la organizacion,
asegurando el bienestar y motivacion
de los trabajadores para alcanzar sus
objetivos

Calidad relacidon con compaiieros
Recibe apoyo oportuno de los
companeros de trabajo, con Ia
finalidad de formar un grupo social

Calidad de relacion con superiores
Se refiere al soporte de informacién
adecuada y suficiente que recibe de
los superiores de manera oportuna

Caracteristicas del contrato

Se toma en toma en consideracion los
cambios de jornada laboral, forma de
pago, estabilidad laboral y linea de
carrera.

Caracteristicas del trabajo

Busca estabilidad en las
caracteristicas del contrato como el
puesto de trabajo, tareas asignadas y
horas.

Estima

Busca que reconozcan sus logros
recibiendo un aumento de salario,
mejores beneficios, desarrollo
profesional en un modelo esfuerzo -
recompensa

Actividades domésticas

Se centraliza a la cantidad de
actividades familiar/doméstico que
depende del trabajador

Carga de tareas familiares

Nivel de preocupacion de actividades
doméstico/familiar que son
responsabilidades del trabajador.

¢ Sabe exactamente qué tareas
son de su responsabilidad?

¢ Tiene que hacer tareas que
usted cree que deberian hacerse
de otra manera?

¢, Recibe ayuda y apoyo de su
inmediato o inmediata superior?)

Entre compaferos y compafieras,
¢,se ayudan en el trabajo?

Sus jefes inmediatos, ¢ resuelven
bien los conflictos?

¢ Esta preocupado/a por si le
despiden o no le renuevan el
contrato?

¢ Esté preocupado/a por si le
cambian de tareas contra su
voluntad?

Mis superiores me dan el
reconocimiento que merezco

Cuéndo esta en el trabajo,
¢piensa en las exigencias
domeésticas y familiares?

¢, Hay situaciones en las que
deberia estar en el trabajo y en la
casa a la vez?

Variable: Satisfaccion laboral
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Definicion conceptual: Es considerada como un constructo muy importante en la psicologia
organizacional y de trabajo, entre otras cosas por el papel mediador que juega entre las
condiciones del entorno laboral y las consecuencias para el desarrollo organizacional como
individual”. Dorman, C. y Zapf, D. (2001).

Instrumento: Satisfaccién Laboral (Hartline y
Ferrell, 1996; Schneider y Vaught, 1993)

Técnica: Encuesta

Dimensiones Indicadores
(Definicién Operacional) items del instrumento
Satisfacciéon Laboral | Satisfaccién ¢ Esta satisfecho con las tareas

Nivel de satisfaccion con las tareas | que desempeiio en mi trabajo?
del puesto y con el entorno laboral

¢ Esta contento con su trabajo?
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Anexo 3

: Encuesta

Estimado colaborador, agradezco por tomarse el tiempo para desarrollar las preguntas de

la presente encuesta teniendo una indole andénima y de confidencialidad. En caso tengas una

consulta o duda por favor hazla saber al responsable de la toma de encuesta para que puedas

contestar de manera correcta. Este instrumento se encuentra dividido en 03 partes:

01.

Datos Sociodemograficos

/ sexo

QCAL

Masculino Femenino
EDAD Menos de 26 Entre 26 y 35
e ey LT
AREA At. al Cliente Back Office
Local A Local B

02.

Cuestionario de Riesgos Psicosociales

El presente cuestionario cuenta con 20 preguntas segmentada en 05 Dimensiones, leer

detenidamente y sefialar con un aspa (X) las respuestas segun su percepcién, marcando solo

una respuesta.

NO

Dimensiones / Preguntas

Siempre

La Solo
.| Algunas
mayoria pocas | Nunca
veces
de veces veces

Dimension 1: Exigencias Psicologicas

¢, Puede hacer su trabajo con tranquilidad y

tenerlo al dia?

En su trabajo, stiene usted que tomar

2 decisiones dificiles?
En general, ¢considera usted que su
° trabajo le produce desgaste emocional?
4 En su trabajo, ¢ tiene usted que guardar sus
emociones y no expresarlas?
5 | ¢Su trabajo requiere atencién constante?
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Dimension 2: Trabajo activo y desarrollo
de habilidades

¢ Tiene influencia sobre la cantidad de

° trabajo que se le asigna?
. ¢ Puede dejar su trabajo un momento para
conversar con un compafero/a?
¢ Su trabajo permite que aprenda cosas
8 nuevas?
Las tareas que hace, ¢le parecen
? importantes?
¢, Siente que su empresa o institucion tiene
10 una gran importancia para usted?
Dimension 3: Apoyo social en la
empresa
11 ¢ Sabe exactamente qué tareas son de su
responsabilidad?
12 ¢ Tiene que hacer tareas que usted cree
que deberian hacerse de otra manera?
13 ¢ Recibe ayuda y apoyo de su inmediato o
inmediata superior?
14 Entre compafieros y compafieras, ¢se
ayudan en el trabajo?
Sus jefes inmediatos, ¢resuelven bien los
19 conflictos?
Dimensién 4: Compensaciones
16 ¢ Esta preocupado/a por si le despiden o no
le renuevan el contrato?
17 ¢ Esta preocupado/a por si le cambian de
tareas contra su voluntad?
] Mis superiores me dan el reconocimiento
8 que merezco
Dimension 5: Doble presencia
19 Cuéando esta en el trabajo, ¢ piensa en las
exigencias domésticas y familiares?
¢ Hay situaciones en las que deberia estar
en el trabajo y en la casa a la vez? (para
20 | cuidar un hijo enfermo, por accidente de

algun familiar, por el cuidado de abuelos,

etc.)
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03. Cuestionario de Satisfaccion Laboral
Leer detenidamente y sefialar con un aspa (X) las respuestas segun su percepcion, marcando

solo una respuesta.

¢ Esta satisfecho con las
21 | tareas que desempefio en mi

trabajo?

¢(Esta contento con su
22

trabajo?
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Anexo 4 : Consentimiento informado

La finalidad de esta investigacién es establecer los riesgos laborales que se puedan
presentar en tu centro laboral relacionados al grado de satisfaccion laboral. De tal manera te invito
a participar de esta investigacion contestando las 22 preguntas realizadas mediante el cuestionario

que pondré a su disposicién tomandote un promedio de 10 minutos para su desarrollo.

Estas respuestas seran trasladadas a una base para que sean analizadas siendo
totalmente confidencial, nadie tendra acceso a ese cuestionario, dandose un uso Unicamente

académico.

Si usted desea intervenir en la investigacion le solicitaremos leer con atencion la informacién
y responder con la mayor franqueza cada una de las preguntas. Asimismo, posteriormente al
desarrollo del cuestionario si deseas comentar acerca de algunos puntos relacionados con la

investigacion, alguna duda o comentario, realizalo con la mayor libertad posible.

Por lo consiguiente, doy mi consentimiento para colaborar en el estudio “Influencia de los
factores de riesgos psicosociales en la satisfaccion laboral en un Contact Center de Lima
Metropolitana en el afio 2018”. Soy consciente de mi participacion voluntaria. Al firmar este
protocolo estoy de acuerdo con que mis datos se empleen exclusivamente para fines de esta

investigacion.

Mayo 2018

Firma
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