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RESUMEN

Las empresas diariamente enfrentan entornos cada vez mas dinamicos y
competitivos teniendo como base la priorizacion e incremento de la
productividad teniendo donde los colaboradores deben sentirse reconocidos
en base a sus logros y oportunidades en base al crecimiento de estos al
interior de las instituciones fortaleciendo de esta manera su desempefio
laboral. Esta indagacion tiene como objetivo determinar la vinculacion de la
CVL vy satisfaccion laboral en los trabajadores de una compafiia de Call
Center, Lima 2024. Se realiz6 un estudio cuantificacion, de método hipotético
deductivo, transaccional, no experimental, de alcance descriptivo relacional,
con una muestra de 92 empleados, teniendo como técnica a la encuesta y el
instrumento al cuestionario de 34 preguntas en escala del 1 al 5.Resultados:
la CVL fue buena en 74%, regular en 21% y mala en 5%; la satisfaccion laboral
fue buena en 75%, regular en 21% y mala en 4%., la correlacién de la CVL
con la satisfaccion laboral fue de 0,918; de los aspectos objetivos con la
satisfaccion del trabajo fue de 0,745; y, los aspectos subjetivos con la
satisfaccion del trabajo fueron de 0,906. Concluyendo que, existe relacion
positiva muy alta entre CVL y satisfaccion laboral en los trabajadores de una

empresa de Call Center, Lima 2024.

Palabras clave: Calidad de Vida Laborar (CVL), Satisfaccion laboral, Call
Center.
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ABSTRACT

Companies daily face increasingly dynamic and competitive environments
based on prioritization and increase in productivity, where employees must feel
recognized based on their achievements and opportunities based on their
growth within the institutions, thus strengthening them. way their work
performance. This investigation aims to determine the link between CVL and
job satisfaction in the workers of a Call Center company, Lima 2024. A
quantification study was carried out, with a hypothetical deductive,
transactional, non-experimental method, with a relational descriptive scope,
with a sample of 92 employees, using the survey as a technique and the
instrument as a questionnaire with 34 questions on a scale from 1 to 5. Results:
the CVL was good in 74%, regular in 21% and bad in 5%; Job satisfaction was
good in 75%, average in 21% and bad in 4%. The correlation of QWL with job
satisfaction was 0.918; of the objective aspects with job satisfaction was 0.745;
and the subjective aspects with job satisfaction were 0.906. Concluding that,
there is a very high positive relationship between CVL and job satisfaction in
the workers of a Call Center company, Lima 2024.

Keywords: Quality of work life, Job satisfaction, Call Center.
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INTRODUCCION

El estudio realizado se vincula de manera directa con la problematica
al interior del Contac Center, realidad que se aprecia de manera constante a
nivel de las empresas debido al avance tecnoldgico e incremento de la
competencia, siendo generador de estrategias innovadoras que permitan que
los trabajadores se sientan satisfechos al interior conservando de esta manera
la continuidad del trabajador , el presente trabajo por lo tanto hace referencia
a la Calidad de Vida Laboral, conocida por su siglas "CVL" que representa un
factor determinante de la satisfaccion laboral de sus colaboradores, de
manera que de acuerdo con los objetivos del estudio se buscara encontrar la
correlacion entre ambas variables para su posterior analisis, para ello, ha sido
indispensable poder recurrir a fuentes fidedignas especializadas sobre el tema
en cuestion para poder nutrir el documento con informacién coherente y actual

sobre el tema y ampliarlo con las nociones del investigador.

El propédsito de este estudio fue encontrar la interrelacién de la CVL y
satisfaccion laboral de los asesores del sector de atencidn al usuario de un
Contact Center de Lima, para recabar informacion, opiniones y experiencias
de cada uno de los individuos en base a lo que cada uno vive dia a dia en su
centro de labores, con el objetivo de que luego del recojo de la informacion se
puedan realizar los respectivos calculos estadisticos para verificar si es que
existe o no relacion entre las variables, es decir, comprobar el nivel de vinculo
que pueden tener y hasta qué punto una puede influir en la otra, ya sea de
manera positiva o negativa. Teniendo como base el uso de cuestionarios
validados y como técnica la encuesta, presentando interrogantes con

alternativas segun escala Likert.

Segun Castafio Castrillon y Paez Cala (2020), hasta la actualidad las
empresas muestran mayor preocupacion por el ofrecimiento de éptimas
condiciones laborales para sus colaboradores, mas aun en el sector de
Contact Center, que es un rubro bastante agitado y ajetreado, que para poder

desempenar sus funciones de manera idonea es de vital importancia que
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puedan percibir una buena calidad de vida en su trabajo y tener miras asi

hacia la satisfaccion paulatina que surge de la CVL.

En el Peru, las excesivas contrataciones por necesidad de servicio y
con horarios rotativos y bajas compensaciones han ocasionado que la gran
parte de los trabajadores no estén contentos (satisfechos) en su trabajo, a
causa de que los call Center buscan netamente productividad y el trabajo es
bajo presion (Cueva-Pila et al., 2022). Por ello, se busca analizar esta

problematica latente que ya viene suscitandose los ultimos afios.

Por los motivos antes citados, este estudio comprende un conjunto de
4 capitulos en todo el documento que se dividieron de esta forma: el capitulo
I: correspondié al planteamiento del problema que implicd la descripcion
problematica, la formulacion de problemas, obijetivos, justificacion,
limitaciones y delimitacion. El capitulo II: correspondié al marco tedrico con los
antecedentes, el apartado conceptual, de terminologia basica y las hipétesis.
El capitulo lll: correspondié a la metodologia que se basé en el detalle
respecto al método de investigacion usado del lado del proceso y analisis de
informacion. Y, el capitulo IV: correspondio a los aspectos administrativos con

el cronograma y el presupuesto de la tesis.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

1.1.1 Formulacion del problema

En el mundo, la automatizacion y la inteligencia artificial estan transformando
la industria de los centro de atencidn telefonica (Call Center), lo que ha
generado la pérdida de algunos puestos de trabajo y la necesidad de que los
trabajadores adquieran nuevas habilidades, este tipo de industria dentro del
marco de la globalizacién permite la deslocalizacion de los Call Center hacia
paises con menores costos laborales ha generado competencia por los

puestos de trabajo y ha presionado a la baja los salarios (Burke, 2021).

La deshumanizacion en los contextos laborales se ha convertido en unos de
los principales problemas durante las jornadas de trabajo disminuyendo la
competitividad, la productividad asi como la posicién en el mercado, la gestion
empresarial se convierte por lo tanto a nivel mundial en un proceso orientado
a la mejora y permanencia de los colaboradores al interior de la empresa, si
bien es cierto las estructuras son importantes en los nuevos modelos de
gestién empresarial la satisfaccién de los colaboradores también se convierte
en necesaria (Cruz,2017).Si bien hay una mayor conciencia sobre los
derechos laborales y favorece en general la difusion de la realidad de las
personas del sector de telecomunicaciones con el surgimiento de movimientos
gue procuran mejorar las condiciones laborales y asegurar un mayor respeto
por los derechos de los empleados en los Call Center existiendo paises que
manejan leyes especificas en beneficio de salvaguardar los derechos de este
grupo laborar (Castellano y Lopez, 2021). En Sudamérica, Argentina tiene la
Ley de Teletrabajo (Ley 27.255) que establece normas minimas para el
teletrabajo, incluyendo disposiciones sobre jornada laboral, compensacion,
salud y seguridad, y derecho a la desconexion, Brasil la Ley de Tercerizacién

(Ley 13.420) que Regula la tercerizacion de servicios, incluyendo la



tercerizacion de actividades en Call Centers. Establece requisitos minimos
para la contratacion y subcontratacion de trabajadores, asi como para la
proteccion de sus derechos laborales, Colombia en base a la legislacion
namero 100 de 1993 que norma el proceso de bienestar social en Colombia,
incluyendo la cobertura de salud, pension y riesgos laborales para todos los
trabajadores, incluyendo aquellos que trabajan en Call Centers (Castafio
Castrillébn y P4ez Cala, 2020).El Pera respecto al aumento de la precariedad
laboral, se ha observado un incremento en la contratacién de trabajadores
temporales y a tiempo parcial, con menores beneficios laborales y salarios
mas bajos, esto ha generado inestabilidad e insatisfaccion entre los
empleados (Cueva-Pila et al., 2022). Sumado a que las empresas en general
tienden cada vez méas a buscar mas eficiencias y lograr mas productividad con
menos recursos, presionando al cumplimiento de métricas y objetivos
exigentes, lo que ha ocasionado estrés, agotamiento y burnout entre los
trabajadores. Ya que, la realidad que enfrenta en nuestro pais un colaborador
de empresas del Call Center entre otras son que las oportunidades de
desarrollo profesional y ascenso dentro de las empresas son limitadas (Arrieta
Diaz, 2024). Lo que genera desmotivacién y frustracion entre los empleados,
afrontando en su dia a dia un alto riesgo a nivel de violencia verbal por parte
de los clientes usuarios finales, lo que afecta su salud mental y bienestar
emocional, sumado a la sensacion de deshumanizacion producto de la
tendencia que se vuelve mas acelerada de realizar transformacion digital en
las interacciones de atencion y ventas implementa auto atencién y ambientes
virtuales de gestion que se enfrenta a la atenciones personalizadas

(International Labour Organization, 2021).

A nivel local, en la ciudad de Lima, distrito de Lima Cercado se encuentra
ubicada la empresa de Call Center materia de la presente investigacion que
de acuerdo con una evaluacion interna determina contar con un indice de
satisfaccion de los colaboradores del 83% de un objetivo de 80% a nivel

compaiiia, teniendo como dimension de menor puntaje la satisfaccion de las



opciones de linea de carrera con 78% y la valoracion del Liderazgo con 81%,
(Encuesta Engagement 2023).Las empresas dedicadas al Contacto telefonico
enfrentan problemas generados por el estrés asi como el hecho de muchas
veces no contar con dias feriados no festivos, por estas al servicio del
mercado, teniendo como principales colaboradores a la poblacion joven, por
lo cual la fidelidad y compromiso se dejan de lado al verse expuestos a
situaciones laborales que no van de la mano con las normas del ministerio de
trabajo (Piedra,2020).

1.1.2Problema general
¢, Cual es larelacion entre CVL y satisfaccion laboral en los trabajadores

de una empresa de Call Center, Lima 20247

1.1.3 Problemas especificos

¢Cuél es la relacion entre las condiciones objetivas y satisfaccion
laboral en los trabajadores de una empresa de Call Center, Lima 2024?
¢, Cual es la relaciéon entre las condiciones subjetivas y satisfaccion

laboral en los trabajadores de una empresa de Call Center, Lima 20247

1.2 Objetivos de la investigacion

1.2.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre CVL y satisfaccion laboral en los

trabajadores de una empresa de Call Center, Lima 2024.

1.2.2. Objetivos especificos

Identificar la relacion entre las condiciones objetivas y satisfaccion laboral en
los trabajadores de una empresa de Call Center, Lima 2024. Identificar la
relacion entre las condiciones subjetivas y satisfaccién laboral en los

trabajadores de una empresa de Call Center, Lima 2024.



1.3. Justificacién e importancia de la investigacion

1.3.1. Justificacion El proyecto se sustenta a nivel tedrico debido a que, se
basara en un andlisis de la informacion disponible para fundamentar y
enfatizar entorno a la naturaleza de las variables a estudiar que seran la CVL
y la satisfaccion laboral. Asimismo, la justificacion a nivel practico sefiala que
los hallazgos de este estudio aportardn conocimiento que ayudaran
especificamente a los trabajadores de una empresa de Call Center con la
finalidad de que puedan desarrollar estrategias que aborden la problemética
identificada, buscando en todo momento el cuidar la integridad, la vitalidad y
la tranquilidad de los colaboradores, fomentando que este ofrezca una
atencién Optima al usuario, es decir, que se entregue una atencion de calidad.
Ademas, en cuanto al nivel econdmico, esto sera util para que los jefes puedan
tomar decisiones, como por ejemplo en la planificacion y ejecucion de
proyectos o para formular nuevas interrogantes de estudio que conduzcan a
resultados significativos en el futuro cercano hacia nuevos escenarios que
atraviesen por contextos similares. A nivel metodolégico, esta investigacion
brindaré instrumentos de recopilacion de informacion confiable, sirviendo de
aporte a otros estudios en especial nacionales.

1.3.2. Importancia

Esta investigacion examina las necesidades, preocupaciones y
opiniones de los empleados de un centro de llamadas, enfocandose
basicamente la vivencia de calidad de los empleados, teniendo en cuenta las
condiciones objetivas y subjetivas, asi como la satisfaccién laboral entorno a

| motivacion intrinseca y extrinseca.

1.4. Limitaciones en la Investigacion

La principal limitante fue contar con la autorizacion de la empresa para poder
ejecutar el proyecto de tesis, como también el tiempo que dispongan los
trabajadores debido a que como servidores de atencidn al usuario su presenta

es muy demanda.

1.5.1. Temporal
Se dara de mayo a julio del 2024.

En una entidad del rubro de telecomunicaciones de Lima.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Internacionales

Torres et al. (2021), hicieron una indagacion en Ecuador. Objetivo:
analizar la calidad de vida respecto a la satisfaccidén laboral. Metodologia:
estudio descriptivo, cuantitativo, correlacional, transaccional, instrumentos la
escala de satisfaccion y CVP-35. Poblacién: 136 personas. Resultados: el
63% hombre, 37% mujeres, el rango de edad fue entre 18 a 50 afios. Al
evaluar satisfaccion 51% se encontré satisfecho, 21% moderadamente
satisfecho,12% muy satisfecho, 6%moderadamente insatisfecho, 5%
insatisfecho, en relacion con calidad de vida 65% mucha calidad, 24%
bastante, 11% algo, 1% nada. Conclusiones: los aspectos concernientes a

la CVL impactan directamente y de forma positiva en la satisfaccion.

Garcia Campos (2020), realizé su investigacion en México. Objetivo:
verificar el nexo que tiene la calidad de vida del trabajo con la satisfaccion de
los empleados. Metodologia: cuantificacion, transaccional, de descripcion y
correlacion, con la técnica de la encuesta compuesta por 69 preguntas para
una variable y 26 para su otra variable. Poblacién: 300 empleados, de ellos,
la muestra fueron 101. Resultados: el 76.75% de encuestados sefial6 que, si
tiene una buena calidad de vida, también, la correlacién de Pearson entre las
variables es de 0,888 con una significacion de 0,000. Conclusiones: la
calidad de vida que perciben los trabajadores incide directa y positivamente
en la satisfaccion laboral, entonces, mientras que la persona se va sintiendo

mas contenta en su ambiente de labores, mayor calidad de vida este tendra.

Chiang Vega et al. (2020), realizé una investigaciéon en Chile.
Objetivo: encontrar el nexo existente que tiene la variable estrés, CVL y la
satisfaccion de los empleados. Metodologia: empirica, de descripcidon y
correlacion, con el instrumento del cuestionario de 71 items en escala del 1-

4. Poblacion: 184 individuos, que fueron clasificadas en 5 partes.



Resultados: la correlacion que hubo entre el apoyo social con la satisfaccion
fue de 0,556; entre el control del trabajo con la satisfaccion fue de 0,375; entre
las demandas de tipo psicologico con la satisfaccion fue de -0,048; entre la
autoridad para toma de decisiones con la satisfaccion fue de 0,325.
Conclusiones: exista relacion positiva entre la percepciéon buena del trabajo

(CVL) con la satisfaccion que sienta el empleado en su trabajo con ello.

Montoya-Caceres et al. (2020), realizaron su investigacion en Chile.
Objetivo: buscar el vinculo que tienen las variables de investigacion.
Metodologia: realizaron un estudio correlacional, descriptivo, cuantitativo, de
corte transversal, ademas, manejo el instrumento de CVT- GOHISALO y
S20/23. Poblacion y muestra: 71 individuos. Resultados: el indice de
relacion de la CVL y la satisfaccién fue de 0,508. Conclusiones: la CV se
relaciona positivamente con la satisfaccion, asi mismo sucede con las

dimensiones de estudio.

Aruldoss et al. (2020), realizaron su tesis en la India. Objetivo:
determinar la asociacion entre la calidad de vida y el equilibrio entre la vida
laboral y personal. Metodologia: realizaron un trabajo de relacion, de corte
transversal, no experimental, descriptivo, utilizando instrumentos
cuestionarios debidamente validados. Poblacion y muestra: 445
participantes. Resultados: el coeficiente de correlacion que tuvo la CVL con
la satisfaccion fue de 0,522 con un nivel de significancia de 0,000; entre el
estrés y la satisfaccidon fue de 0,104; y entre el compromiso y la satisfaccion
fue de 0,434. Conclusiones: existe relacién entre las variables de estudio de

manera directa con la calidad de vida de los colaboradores.
Nacionales
Revatta Castillo (2023), realizé su investigacion en Lima. Objetivo:

mostrar el nexo que tiene la calidad de vida en el centro laboral con la

satisfaccion. Metodologia: de enfoque cuantitativo, de tipo observacional,



correlacional y prospectivo, se aplicé un instrumento de 35 preguntas para la
primera variable y de 23 preguntas para la segunda variable. Poblacion: 250
personas, muestra 129. Resultados: el 94% indicé que la calidad de vida en
su trabajo fue de nivel regular y el 6% que era bueno, la satisfaccion fue media
en 71%, alta para el 28% y baja para el 1%; el coeficiente correlacional de las
variables fue de 0,165 con un p valor de 0,165. Conclusiones: la calidad de

vida que tienen los trabajadores no tiene relacion con la satisfaccion.

Saenz (2023), en Chimbote realiz6 un estudio con el Objetivo:
determinar la calidad de vida y la satisfaccion de los individuos de las
municipalidades de Ancash. Metodologia: descriptiva, cuantitativa, de disefio
sin experimentaciéon, de correlacién, con instrumentos validados
internacionalmente. Poblacién: 75 trabajadores. Resultados: el 10.7% tuvo
una calidad de vida alta, el 30.75 bajo y el 58.7% medio, el nivel de
satisfaccion fue bajo para el 63% y medio para el 37%. Respecto al coeficiente
de relacidon entre la CVL y la satisfaccion fue de 0,532; entre la CVL y la
significancia de la tarea fue de 0,612; entre la CVL y las condiciones del trabajo
fueron de 0,714; entre la CVL y el reconocimiento de la persona fue de 0,689;
y, entre la CVL y los beneficios monetarios fue de 0,423. Conclusiones: existe
una correspondencia positiva entre la variable calidad y satisfaccion, siendo
de la misma manera con las diferentes dimensiones en los trabajadores

municipales.

Ramirez Chavarry (2022), realizé6 un estudio en Huacho. Objetivo:
identificar la vinculacion que tiene la CVL respecto a la satisfaccion de los
colaboradores. Metodologia: aplicada, no experimental, relacional,
cuantitativo, con una encuesta de 10 preguntas para la CVL y 14 para la
satisfaccion en escala del 1-5. Poblacion: 41 personas. Resultados: el 9.8%
senalé tener una calidad de vida promedio, el 36.6% inadecuado y el 53.7%
adecuado, vy, solo el 4,9% tuvo una satisfaccién en un nivel alto, el 53.7%

regulary del 41.5% baja. En cuanto al coeficiente de Spearman de la CVL con



la satisfaccion fue de 0,847; para condiciones objetivas y la satisfaccion es
0,858, asi mismo condiciones subjetivas y satisfaccién 0,805. Conclusiones:

la CVL se relaciona de manera positiva y directa con la satisfaccion.

Sumarsi y Risal (2022), realizaron su investigacion en Indonesia.
Objetivo: evidenciar la vinculacion entre competencia y CVL en el
comportamiento organizacional mediante el compromiso. Metodologia:
realizaron un estudio correlacional, no experimental, descriptivo, cuantitativo,
de corte transversal, y como instrumento la encuesta en el formato de Google
Forms. Poblacién: 106 participantes, muestra 104. Resultados: el valor de
la regresion Anova entres las dimensiones CV y compromiso fue de 0.000,
con una relacién de Sperman de 0,540. Conclusiones: las variables de
estudio se relacionan de manera positiva, de la misma forma la calidad de vida

se vincula de manera positiva con el comportamiento organizacional.

Llacuash Cruz (2021), desarroll6 su investigacion en Lima. Objetivo:
encontrar la correspondencia entre la satisfaccion laboral y la CVL de los
trabajadores de la organizacion en estudio. Metodologia: estudio descriptivo,
cuantitativo, de relacion, transversal, como instrumento un cuestionario
validad MSQ. Poblacién: 58 trabajadores. Resultados: la correlacion de
Pearson de la calidad y la satisfaccion fue de 0,782; entre la calidad y la
significancia de la tarea fue de 0,630; entre la calidad y las condiciones
laborales fue de 0,613; entre la calidad y el reconocimiento fue de 0,476; v,
entre la calidad de las ventajas monetarias fue de 0,474. Conclusiones: la
calidad de vida guarda un nexo fuerte con la satisfaccion; y las dimensiones
de la CVL tuvieron relacién moderada con la satisfaccion en el trabajo.



2.2. Bases teodricas

2.2.1. Conceptos de variables
A) Concepto de la variable Calidad de Vida Laboral

La CVL tiene una definicidn extensa, enigmatica y variada que se ve
influenciado o coloreado por consideraciones politicas y filoséficas, que
establecen las propuestas y acciones realizadas pensadas para potenciar el
nivel de vida en el trabajo. En un ambito globalizado las empresas podrian
invertir en brindar beneficios, asi como planes diversos dependiendo del tipo
de industria cada vez mas enfocados en obtener un ambiente laboral que

brinde satisfaccion a sus colaboradores (Patlan Pérez, 2023).

La CVL gira en torno a un procedimiento ordenado, con fases que
parten desde la base de origenes de la empresas o instituciones publicas
privadas, area geografica de desempefio de la empresa, definicién del perfil
del personal a contratar, seleccion, capacitacion, ambiente donde se
desempeinia las labores asignadas. En base a estos puntos antes definidos es
que la accion laboral estard establecida y ayudara de forma positiva al
crecimiento profesional (Frias y Acufia, 2020).

Importancia de la CVL

La CVL es relevante y es crucial porque sirve como el vinculo entre las
entidades y sus empleados. Podemos afirmar que el rendimiento individual de
cada individuo tiene un impacto directo en el logro de las metas de la
compafia. Ademas, la labor tiene que ofrecer oportunidades para que el
empleado se forme como persona, tanto en su papel de ciudadano, conyuge
0 como padre/madre. Es fundamental que el entorno laboral no actie como
una fuente de estrés ni perjudique la salud y bienestar del trabajador (Mesén

Fonseca, s.f.).

Pues, es de vital relevancia porque para poder obtenerla lo que hace
una persona es hacer una evaluacion tanto de los aspectos objetivos como

subjetivos que experimenta con miras a determinar si verdaderamente se



encuentra satisfecho en las condiciones donde realiza su trabajo (Rojas-
Torres et al., 2021).

B) Concepto de la variable satisfaccion laboral

Hace referencia al punto en que los colaboradores se sienten
complacidos, felices o regocijo con su trabajo y su ambiente laboral. La
satisfaccion en el trabajo no solo conlleva al salario o los aspectos fisicos de
la labor, sino también a factores psicolégicos y sociales. Estos pueden incluir
el sentido de propdsito, el reconocimiento por parte de los superiores, el
entorno, ambiente laboral, la comunicacion con los demas, las oportunidades
de desarrollo personal y profesional, entre otros (Cabanilla Guerra et al.,
2022). De forma que, una alta satisfaccion laboral conlleva a una mejor
productividad, compromiso con la organizacion y retencion de empleados. Por
otro lado, una baja satisfaccion laboral puede resultar en ausentismo, rotacion
de personal y un ambiente laboral negativo. En otras palabras, la satisfaccién
laboral es una definicion multidisciplinaria que abarca aspectos tanto objetivos
como subjetivos del trabajo y que cuentan con un impacto fuerte sobre la
tranquilidad y el rendimiento de los empleados (Saavedra Meléndez y Delgado
Bardales, 2020).

La contribucion entorno al andlisis de la satisfaccion laboral desde una
perspectiva especifica se refiere a la medida en la cual las personas perciban
felicidad, dicha o paz con su trabajo y su ambiente laboral. Podemos destacar
que ciertos factores organizacionales, como el liderazgo, la cultura
empresarial, el disefio del trabajo o las normativas de RR.HH., influyen en la
satisfaccion laboral y perjudica directamente a los resultados
organizacionales, como la productividad, el compromiso con el trabajo, la
lealtad organizacional y la intencién de abandonar el empleo. Dicho de otro
modo, la variable de satisfaccién laboral implica una evaluacién de la
tranquilidad y la complacencia general de los trabajadores en el contexto de

su trabajo, teniendo en cuenta diversos factores organizacionales y sus
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efectos en el rendimiento y la retencion del personal (Diaz Dumont et al.,
2023).

2.3 Marco conceptual

A) Base tedrica de la variable Calidad de Vida Laboral
Modelos tedricos

Los modelos existentes de la CVL, muestran las diferentes opiniones
de cada autor entorno a su experiencia y analisis en el tiempo. Hasta la

actualidad hay 7 modelos sobre la CVL.:

Calidad de vida del trabajo de Walton del afio 1975: reformuld y
humanizé las labores de los empleados teniendo como propésito el
mejoramiento de su calidad de vida, las dimensiones que propuesto este autor
fueron: el sueldo justo, hace referencia a la entrega de una subvencion de
acuerdo con las funciones que el empleado realiza, identificando la igualdad
tanto interna como externa; seguridad y salud, respecto a la faena de trabajo,
el ambiente laboral y la integridad de la persona, es decir, son todos los bienes
tangibles que hace uso el empleado para poder cumplir con sus actividades
asignadas en un buen clima laboral; desarrollo de capacidades, mediante un
trabajo acorde a los conocimientos de cada empleado; integracion social, con
igualdad en todos sus aspectos; reglamentacion, libre de discriminacién, y
facilidad de expresion; espacio vida, con funciones equilibradas al horario de
trabajo; y la importancia del entorno del trabajo, que basicamente referencia
ala RSE. De manera que, si los aspectos en los que se basa cada dimension,
es recibida de manera positiva por el empleado, esto significa que, con el paso
del tiempo, este se va a sentir tranquilo, teniendo calidad de vida en su centro

de labores (Navajas, 2003, como se cita en Moyano Diaz, 2021).

Nadler y Lawler del afio 1983: estos autores citan 4 aspectos que
implican la integracion de los colaboradores al tomar determinadas

decisiones, el replanteamiento institucional mediante la destinacion justa de
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tareas promoviendo siempre el trabajo de equipo, ademas, de la innovacion
en cuanto a los incentivos que fomentan un sano clima laboral y las mejoras
constantes en el contexto de trabajo respecto a los aspectos fisicos,
psicoldgicos y de jornadas laborales. Ademas, mencionan 2 aristas de la CVT
gue por un lado se preocupan por el desempefio y la eficiencia laboral con

miras hacia la gestion de conflictos (Marapacuto y Rodriguez, 2022)

Calidad de vida del autor Lares del afio 1998: este autor se baso en
citar dimensiones especificas como las de tipo social, ambiental, econémicas
y psicoldgicas, a fin de llegar a una democracia y reduccion de diferencias en
los sueldos con el propdsito de tener un reparto de salarios siguiendo una
igualdad. Para lo cual, sefiala como dimensiones de la CVL a los componentes
objetivos que tienen que ver con sus indicadores de colaboracion, supervision,
igualdad del medio y a los componentes subjetivos que tienen como
indicadores a la satisfaccion, personalidad y el autoestima personal, que
proporcionan una salud laboral sana y adecuada para que los empleados
puedan trabajar en paz, pues, como se sabe en nuestro pais durante muchos
afos se ha vivido con sueldos que no han estado acordes al mercado y a las
necesidades que tienen las personas para poder subsistir (Marapacuto y
Rodriguez, 2022)

Sirgy, Efraty, Siegel y Jin-Lee del afio 2001: se basa en las teorias
de necesidades y de transferencia, en donde, mencionan que los individuos
trabajan con la finalidad de poder complacer sus necesidades personales en
su lugar de trabajo, exigencias, comportamiento y de los diversos programas

del trabajo (Jiménez y Moyano, 2008, como se cita en Moyano Diaz, 2021).

Duré del afio 2003: su modelo gira en torno a la CVL y la psicologia
laboral, que tienen como dimensiones a las condiciones en el ambiente
laboral, las que permiten adaptarse al trabajo y las de ajuste, orientados
siempre al estado 6ptimo de salud fisica y psicolégica del empleado (Patlan
Pérez, 2020).
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Wesley: menciona el lado politico se basa en la confianza que tienen,
la presencia de sindicatos, los feedback, el trato con jefe; el lado econémico,
netamente se refiere a todo lo que implica la parte monetaria; el lado
psicolégico se refiere a la autorrealizaciéon y el enriquecimiento de
conocimientos; el lado social se basa en la colaboracion y buenas relaciones
entre empleados; y el lado temporal es toda la gestion del tiempo laboral
(Patlan Pérez, 2020).

Caracteristicas laborales de Hackman y Oldham del afio 1976: fue
creado tomando como guia los fundamentos motivacionales de Herzberg,
afiadiéndole la satisfaccion y el confort que son aspectos clave de la CVL, en
este modelo los autores enfatizan en el detalle de los puestos que sefiala que
deben ser auténomos, importantes y de feedback constante, asimismo,
maneja dimensiones del aspecto subjetivo que se refieren a la parte
psicoldgica crucial para el trabajo como: percepciones, productividad, certeza
de las metas y responsabilidades béasicas de las tareas que comprenden las
capacidades, la retroalimentacién y la autonomia; el estado psicolégico que
analiza el trabajo como tal, las responsabilidades y las aptitudes frente a las
metas de la empresa; y los resultados a nivel profesional (Ramis et al., 2009,

como se cita en Moyano Diaz, 2021).
Dimensiones de la CVL

Lares (1998) como se cita en Moyano Diaz (2021), ha establecido una
definicion de las dimensiones de la CVL en términos objetivos y subjetivos,
puesto que, su equipo de investigacion ha explorado el impacto entre la
calidad de vida y la salud.

Las condiciones objetivas son aquellas que pueden computarse de
forma externa, como las peculiaridades del puesto de trabajo o la asignacion
de la jornada laborar. Las condiciones subjetivas, por otro lado, se refieren a
relacion cualitativa personalizada e individual de cada trabajador con su medio

ambiente laboral. Estas definiciones son de alta relevancia porque define que
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no solo una buena calidad de vida dependera de un ambiente fisico delimitado
o beneficios tangibles sino también de como esos beneficios son percibidos

por el trabajador (Martinez-Vargas y Soto-Vallejo, 2023).

Por ser una categorizacion completa y proporciona una perspectiva
integral y abarca varios aspectos del ambito de calidad laboral, se opt6é por
utilizar esta categorizacion para evaluar la variable de CVL en el estudio actual
(Marcial Romero et al., 2016).

Dimension objetiva

Influenciada por el origen y caracteristicas especificas del entorno
laboral, que incluyen condiciones ambientales, organizacion de las tareas,
descripcion del puesto, horarios, compensacion econémica, salud y seguridad
laboral. Este enfoque ha sido estructurado por Casas et al. (2002),

organizados de la siguiente manera:

o Contexto fisico: utilitario, seguro (aseado, gestion apropiada de
residuos biopeligrosos, libre de contaminacién) y comodidad en el area
de trabajo.

o Contexto tecnoldgico: mantenimiento de maquinaria y equipos.

o Contexto contractual: remuneracion, seguridad en el empleo.

o Contexto productivo: horarios, gestion de personal (exceso de trabajo,
subutilizacién de recursos).

o Contexto profesional: capacitacion, progresibn en la carrera y

actividades de investigacion.

Ademas, Castaiio Castrillon y Paez Cala (2020), sefalaron que los
elementos objetivos se refieren a la tranquilidad laboral, el clima laboral sano,

con buenas relaciones interpersonales.

Dimension subjetiva
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Tal como indicaron Casas et al. (2002), de lo que perciben y
experiencias de los empleados dentro de su area, lo que les permite expresar
sentimientos y convicciones, distribuir posturas y patrones de conducta, y

cimentar distintivos y representaciones.

Adicionalmente, Martinez-Vargas y Soto-Vallejo (2023), afirmaron que
basicamente los elementos subjetivos se refieren al semblante animico, la

confianza que tiene en su trabajo, el desempefio y la integridad.
Considera los siguientes aspectos:
Area personal y centro de labores:

Persona y acciones profesionales: en base a la satisfaccion laboral,
vinculo con los usuarios. A este aspecto le corresponden 2 partes: (a) persona
y equipo de trabajo: aspecto de interrelacion (trabajo en equipo, lazos
emocionales), lado técnico (conexién y ayuda reciproca), lado organizacional
(confianza de comunicacion directa con miembros de igual jerarquia), lado
funcional (capacidad para liderar, correspondencia, estimulos, supervision,
orden en el trabajo), armonizacion con las diversas areas y (b) institucion y
funcion de direccion: liderazgo, bandejas para la cooperacion al momento de

tomar decisiones (Martinez-Vargas y Soto-Vallejo, 2023),

La manera en la que se percibe la CVL predice conductas no deseadas
tales como abandono constante del trabajo, las faltas constantes, bajas a nivel
de motivacién y bajo desempefio, impactando fuertemente en la satisfaccion

de los individuos que forman parte de una empresa (Salas Ibarra et al., 2021).

B) Base tedrica de la variable satisfaccion laboral
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Dimensiones
Motivacion intrinseca

Se basa en los requerimientos, interrelaciones laborales, estimulos en
el trabajo que promueva un buen desenvolvimiento del empleado, dejando
atrés las labores repetitivas que se tornan aburridas, haciéndolas mas
dinamicas e interactivas, entregandole toda la confianza al trabajador para
gue pueda ser autbnomo en el cumplimiento de sus responsabilidades dentro
del centro de trabajo, con la finalidad de que se pueda promover un buen
contexto laboral, sano, para que los empleados puedan cumplir de forma
integra su trabajo, garantizar un buen estado de salud, ademas,
caracterizarse por hacer que las personas puedan ascender en base a sus
conocimientos, experiencia y méritos dentro de su puesto, es decir, lograr que
se sientan valorados y tratados de manera equitativa (Trasmonte-Rosendo y
Maldonado-Mosquera, 2022).

Es asi como las dimensiones estdn compuestas por la motivacion
intrinseca o aspectos motivacionales, caracterizandose como una motricidad
interna de la persona. Por ello, las personas laboran especificamente para
lograr el agrado por su trabajo, la sensacion de éxito, las conmociones y el
entusiasmo propio que se consiguen por la realizacion de manera adecuada
de sus funciones dentro de su area de trabajo, yendo direccionado hacia el

logro de las metas de la entidad (Cenepo-Cabanillas y Gonzalez-Sulca, 2023).

Asimismo, se define como el tipo de motivacién que viene de adentro
de la persona y no depende de ningun estimulo adicional, es decir, es la
automotivacion que cada dia se entrega una persona para que pueda cumplir
de la mejor manera con sus actividades laborales (Azogue-Punina y Barrera-
Erreyes, 2020).
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Motivacion extrinseca

También se conoce como “motivacion de higiene”, es aquella
motivacion que es externa, que viene de factores que estan lejos del alcance
o control del colaborador, como las actividades que hace la empresa para
mantenerlos motivados como: los incrementos de los sueldos, bonos, linea de
carrera, escalamiento de puestos, es decir, el total de las recompensas que
disefia la empresa para los mejores empleados de su compafiia (Trasmonte-

Rosendo y Maldonado-Mosquera, 2022).

La motivacion extrinseca se direcciona a la fuerza que fomenta el
actuar de una persona basada en incentivos externos, como recompensas,
reconocimiento, elogios, dinero o castigos. En otras palabras, una persona
motivada extrinsecamente realiza una actividad no tanto por el placer o interés
intrinseco en la actividad en si, sino mas bien por las consecuencias externos
que puede recibir. Por ejemplo, alguien que trabaja principalmente por el
salario que recibe, o un estudiante que estudia para obtener buenas
calificaciones y no por el placer del aprendizaje, estan motivados
extrinsecamente. Es decir, hace referencia al enfoque o miras en el beneficio
de las acciones o actividades mas alla de las propias funciones del puesto.
Sin embargo, ello no evidencia de ninguna manera que este tipo de motivacion
tenga menor importancia que la motivacién de tipo intrinseca (Cenepo-

Cabanillas y Gonzalez-Sulca, 2023).

2.4. Formulacion de la hipétesis

2.4.1 Hipotesis general
Hi: Existe relacion entre CVL y satisfaccion laboral en los trabajadores

de una empresa de Call Center, Lima 2024.
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2.4.2 Hipotesis especificas

Hi: Existe relacion entre las condiciones objetivas y satisfaccion laboral
en los trabajadores de una empresa de Call Center, Lima 2024.

Hi: Existe relacién entre las condiciones subjetivas y satisfaccion
laboral en los trabajadores de una empresa de Call Center, Lima 2024.
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1. Disefio metodologico

3.1.1. Tipo de investigacion

Basico, que se caracteriza por analizar, describir y profundizar los
saberes que ya se conocen respecto a un tema concreto, pero en un contexto
diferente, que ya ha podido ser estudiado, con la finalidad de poder actualizar
los conocimientos que ya se tienen con nuevos realizados por investigadores

expertos o interesados en la misma linea (Romero Urréa et al., 2022).

3.1.2. Nivel de investigacion

Correlacional, al tener 2 variables a estudiar con el propésito de
encontrar si existe o no relacion entre ellas, con un alcance descriptivo que se
basa en detallar la informacidon encontrada en un grupo especial que ha sido
estudiado como parte de una indagacion (Hadi et al., 2023).

En cuanto al corte fue transaccional, porque la investigacién se dio en
el 2024, es decir, la recoleccion se hace en un periodo en especifico para

poder ser evaluados y contrastados (Rios Ramirez, 2017).

3.1.3. Disefio

No experimental, es aquel que se emplea para poder observar y
estudiar ciertos comportamientos que tienen los sujetos que son parte una
investigacion, pero, no se orientan sus respuestas a favor del estudio y
tampoco se alteran los resultados que se puedan obtener ya que, se recolecta
la informacién, asi como se encuentra en su estado real (Romero Urréa et al.,
2022).
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3.1.4. Método
De enfoque cuantitativo y método hipotético deductivo, debido a que se

utilizan datos cuantificables a través de la creacién de un agrupado de
interrogantes que se disefian en base a los objetivos del estudio con la
finalidad de contrastar las hipotesis formuladas por el investigador, con la

ayuda de programas estadisticos (Hadi et al., 2023).

3.2. Poblacion y muestra

La poblacién es el total de un conjunto de sujetos que son importantes
y candidatos para formar parte de una tesis a realizarse (Quezada Lucio,
2021). Por lo cual, para esta investigacion la poblacion correspondié 120
empleados.

Mientras que la muestra hace alusién a una subparte de esa poblacion
de sujetos que cumplen con una serie de aspectos y caracteristicas que le
interesa a un investigador para su estudio. Con un muestreo no probabilistico
por conveniencia que implica que la persona que recogera la informacion sea
capaz de poder escoger a las personas que seran estudiadas de acuerdo con
su juicio o también, por la facilidad de acceso a ellas (Quezada Lucio, 2021).

Empleandose la siguiente formula:

NZ?P(1 - P)

(N — 1)EZ + Z2P(1 - P)

n

Donde:

N: poblacién

N: tamarno de la poblacion = 120 empleados
Z: nivel de confianza = 1.96

E: margen de error = 0.05

p: probabilidad de éxito = 0.50

g: probabilidad de fracaso = 0.50
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Tal y como se observé, el resultado del calculo de la formula para la

muestra resulté 92 trabajadores del Call Center.

Criterios de inclusién
e Trabajadores de atencién al usuario del Call Center.
e Trabajadores con disposicion de tiempo para participar del
estudio.
e Trabajadores a los que el investigador tiene facilidad de acceso
para extraer informacion.
Criterios de exclusion
e Trabajadores de areas diferentes a la de atencion al usuario del
Call Center.
e Trabajadores sin disposicion de tiempo para participar del
estudio.
e Trabajadores a los que el investigador no tiene facilidad de

acceso para extraer informacion.

3.3. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.3.1. Técnicas

Se utiliz6 como técnica la encuesta que nos ayuda a realizar
averiguaciones en base a cuestionarios validados los cuales se desarrollan
siguiendo los dimensiones e indicadores de la investigacion de acuerdo a los

objetivos trazados en el contexto del estudio (Hadi et al., 2023).

3.3.2. Instrumentos

El instrumento que se utilizé fueron cuestionarios los cuales cuentan
con una serie de preguntas que definiran cada una de las dimensiones en
base a diversas interrogantes que constituyen los indicadores (Quezada
Lucio, 2021). Por ello, los instrumentos que usaron corresponden tuvieron 34
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preguntas, 20 para la variable CVL y 14 para la satisfaccion en el trabajo con

alternativas en escala de Likert del 1 al 5.

Estadistica de fiabilidad segun Alfa de Crombach

Tabla 2
Variable 1
Alfa de Cronbach N de elementos
0.970 20
Tabla 3
Variable 2
Alfa de Cronbach N de elementos
0.969 14

La consistencia interna de los instrumentos se obtuvo a través de la
realizacion de la prueba de confiabilidad segun alfa de Cronbach obteniendo
el valor de 0,970 para la primera variable y 0,969 para la segunda denotando

una confiabilidad ALTA, para los cuestionarios.

3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion

En una tesis refiere a la recaudacion de toda la informacion necesaria
para una indagacion, para poder trasladarla a los programas estadisticos y
después pueda ser debidamente interpretada y analizada ya mediante
codificaciones y numeros (Quezada Lucio, 2021).

Primero se inici6 con la recopilacion mediante la encuesta, cuyo
instrumento fue el cuestionario compartido por link de Forms a cada uno de
los empleados del area de atencion al usuario del Contact Center con un
tiempo de respuesta de 5 dias, una duracién aproximada para sus respuestas
de 10 minutos. Posterior a ello, se procedi6 a restringir las respuestas una vez

que se completd la muestra requerida, luego, se descargaron las respuestas
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directamente a Excel, donde se cred y organizé la base de datos de la tesis
para que pueda ser pasada al SPSS, en donde se empezd con la prueba
descriptiva a cada una de las variables, seguida de las pruebas inferenciales
con la estadistica de normalidad de Kolmogoérov-Smirnov, porque, la muestra
fue mas de 50, para encontrar la distribucién de datos que fue no normal,
seflalando el uso de la prueba no paramétrica de correlacion de Rho

Spearman para la comprobar las hipotesis.

3.5. Aspectos éticos

En cuanto a la parte ética que se siguio en la indagacién fueron en base
a los 5 principios éticos base como el de autonomia, que gira entorno a que
las personas son capaces de poder decidir sus respuestas en base a sus
experiencias vividas, es decir, son totalmente autobnomas en la participacion
del estudio. Ademas, el de la justicia, porque todas las personas que formaron
parte de la muestra fueron tratadas por igual sin hacer ningun tipo de distincion
o discriminacién. También, el de no maleficencia porque no se le pretendia
dafar la integridad de ningun sujeto estudiado, sino que, por el contrario, se
respetd el principio de confidencialidad en todo momento porque se les
protegid y mantuvo en el anonimato sus datos personales, para evitar
cualquier conflicto o desviacion de respuestas correctas. Por otro lado, se
siguieron las normas APA para el citado, con la finalidad de respetar los

derechos de autor de cada articulo empleado para enriquecer el documento.
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CAPITULO IV: RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en el presente
estudio luego de haber concluido con la aplicacion del instrumento de
investigacion el cual presenta los resultados de la estadistica descriptiva e

inferencial que ha sido utilizada.

4.1. Perfil de los participantes

Tabla 4
Rango de edad

. Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia .
valido acumulado

18-28 afios 36 39% 39%
28-38 afios 43 47% 86%
39-49 afos 10 11% 97%
50 a méas 3 3% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccién de datos de la presente
investigacion. (2024).

En la tabla 4 se evidencido que, el rango de edad de la mayoria
correspondiente al 47% fueron de 28-38 anos, el 39% de 18-28 afios, el 1%
de 39-49 afos y el 3% de 50 a mas.

Tabla 5
Sexo
. Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia o
valido acumulado
Femenino 45 49% 49%
Masculino 47 51% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccién de datos de la presente
investigacion. (2024).
En la tabla 5 se mostré que respecto al sexo de los encuestados fueron

el 51% de ellos de sexo masculino y el 49% del sexo femenino.
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Tabla 6

Estado civil

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia o
valido acumulado
Casado 14 15% 15%
Conviviente 16 17% 33%
Divorciado 2 2% 35%
Soltero 60 65% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccidon de datos de la presente

investigacion. (2024).

En la tabla 6, respecto al estado civil de los encuestados: el 65% fue

soltero, el 17% conviviente, el 15% casado y el 2% divorciado.

Tabla 7
Ocupacion

. Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia i
valido acumulado

Analista de calidad 8 9% 9%
Asesor 62 67% 76%
Formador 5 5% 82%
Supervisor 17 18% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccidén de datos de la presente

investigacion. (2024).
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En la tabla 7, respecto a la ocupacion de los encuestados: el 67%
fueron asesores, el 18% supervisores, el 9% analistas de calidad y el 5%

formadores.

Tabla 8

Grado de instruccién

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia o
valido acumulado
Bachiller 8 9% 9%
Estudiante 37 40% 49%
Titulado 9 10% 59%
Universitario 38 41% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccién de datos de la presente
investigacion. (2024).
En la tabla 8, quedd demostrado que el 41% fue universitario, el 40%

estudiante, el 10% titulado y el 9% bachiller.
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4.2. Estadistica descriptiva

Tabla 9

Frecuencia variable CVL

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia v
valido acumulado
Mala 5 5% 5%
Regular 19 21% 26%
Buena 68 74% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccién de datos de la presente
investigacion. (2024).

Figura 1
Frecuencia variable CVL

Mala Regular Buena
CWL

Enla tabla 9y figura 1 se obtuvo que el nivel de la vanable CVL fue buena en
un 74%, regular en un 21% y mala en un 5%.
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Tabla 10

Frecuencia dimension condiciones objetivas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia
valido acumulado
Mala 7 8% 8%
Regular 26 28% 36%
Buena 59 64% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccién de datos de la presente

investigacion. (2024).

Figura 2
Frecuencia dimension condiciones objetivas

CWLDT_

Wala Fagular Buena
CwVLDA

En la tabla 10 y figura 2 se obtuvo que el nivel de la dimension condiciones
objetivas fue buena para un 64%, regular en un 28% y mala en un &% de los
colaboradores.
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Tabla 11

Frecuencia dimension condiciones subjetivas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia valido acumulado
Mala 4 4% 4%
Regular 19 21% 25%
Buena 69 75% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccién de datos de la presente

investigacion. (2024).

Figura 3
Frecuencia dimension condiciones subjetivas

CVLD2_

Parcentae

ml -
M -

Kiala Reqular Buera
CVLDZ_

En la tabla 11 y figura 3 se obtuvo que el nivel de la dimension condiciones
subjetivas fue buena en un 75%, regular en un 21% y mala en un 4%.
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Tabla 12
Frecuencia variable satisfaccion laboral

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia valido acumulado
Mala 4 4% 4%
Regular 19 21% 25%
Buena 69 75% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccidon de datos de la presente

investigacion. (2024).

Figura 4
Frecuencia variable satisfaccion faboral

SATIF_

Parcentaje

| -
ol |
hiala Ragular Buena
SATIF_

En la tabla 12 y figura 4 se obtuvo que el nivel de la variable satisfaccion
laboral fue buena en un 75%, regular en un 21% y mala en un 4%.
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Tabla 13

Frecuencia dimensioén factores intrinsecos

. Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia

vélido acumulado
Mala 6 7% 7%
Regular 22 24% 30%
Buena 64 70% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccidon de datos de la presente

investigacion. (2024).

Figura 5
Frecuencia dimension factores infrinsecos

BATISFD1_

Parcentaje

FAaka R &g ular
SATISFD1_

En la tabla 13 y figura 5 se obtuvo que el nivel de la dimensidn factores
intrinsecos fue buena en un 70%, regular en un 24% y mala en un 7%.
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Tabla 14
Frecuencia dimension factores extrinsecos

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia o
valido acumulado
Mala 2 2% 2%
Regular 20 22% 24%
Buena 70 76% 100%
Total 92 100%

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccidon de datos de la presente

investigacion. (2024).

Figura 6
Frecuencia dimension factores extrinsecos

SATISFD2_

Porcentaje

kiala Regular Buena
SATISFDZ_

En la tabla 14 y figura 6 se obtuvo que el nivel de 1a dimension factores
extrinsecos fue buena en un 76%, regular en un 22% y mala en un 2%.
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4.3. Estadistica inferencial
Tabla 15

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
CVL 0.146 92 0.000
Satisfaccion laboral 0.150 92 0.000

Nota. Fuente: Instrumento de recoleccidn de datos de la presente

investigacion. (2024). a. Correccion de significacion de Lilliefors.

En la tabla 15, se presentaron los datos de la prueba de Kolmogorov-
Smirnov obteniendo un nivel de significancia de 0,000, por debajo de 0,05;
confirmando que la distribucién de las variables fue anormal, tenido la
necesidad de realizar la prueba de Spearman para la contrastacion de las

hipoétesis.

Contraste de hipétesis general
Tabla 16

Contraste de hipotesis general

Satisfaccion

CVL laboral

Coeficiente de 1.000 ,918™
correlacion

CVL Sig. (bilateral) 0.000

Rho de N 92 92

Spearman Coeficiente de ,918™ 1.000
Satisfaccion ~ correlacion

laboral Sig. (bilateral) 0.000
N 92 92

En la tabla 16, el coeficiente de correlacién que tuvo la CVL con la
satisfaccion laboral fue de 0,918; de forma que se comprobd la hipétesis
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planteada que sefalaba que existe relacion positiva muy alta entre CVL y

satisfaccion laboral en los trabajadores.

Contraste de hipétesis especifica 1
Tabla 17

Contraste de hipotesis especifica 1

Condiciones Satisfaccion

objetivas laboral
Coeficiente de 1.000 , 745"
Condiciones  correlacion
objetivas Sig. (bilateral) 0.000
N 92 92
Rho de
Spearman Coeficie_n}e de , 745" 1.000
. » correlacion
IS%“Sfal‘CC'O” Sig. (bilateral) 0.000
abora N 92 92

En la tabla 17, el indice de correlacion que tuvo los aspectos objetivos
con la satisfaccion del trabajo fue de 0,745; de forma que se comprob¢ la
hipétesis planteada que sefalaba que hubo correlacién positiva alta entre las
condiciones objetivas y satisfaccion en el trabajo.

Contraste de hipétesis especifica 2
Tabla 18

Contraste de hipotesis especifica 2

Condiciones Satisfaccion

subjetivas laboral
Coeficiente de 1.000 ,906™
Condiciones correlacion
subjetivas  Sig. (bilateral) 0.000
N 92 92
Rho de
Spearman Coeficie_n,te de ,906™ 1.000
_ . correlacion
lsit'Sfal‘CC'O” Sig. (bilateral) 0.000
abora N 92 92
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En la tabla 18, la correlacion entre los aspectos subjetivos y la
satisfaccion fue de 0,906; comprobandose la correlacion positiva alta entre la

variable independiente y la dependiente.
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

El objetivo principal del estudio fue identificar la relacion entre la calidad
de vida laboral (CVL) y la satisfaccion laboral en los empleados de un Call
Center en Lima, 2024. Se encontré que el coeficiente de correlacion entre CVL
y satisfaccion laboral fue de 0.918, lo que indica una relacion muy alta y
positiva entre ambas variables. De manera similar, Torres et al. (2021)
encontré6 que el 51% de los empleados estaban satisfechos, el 21%
moderadamente satisfechos, el 12% muy satisfechos, el 6% moderadamente
insatisfechos y el 5% insatisfechos; en cuanto a la calidad de vida profesional,
el 65% percibié una alta calidad, el 24% bastante, el 11% algo y el 1%
ninguna. Por su parte, Garcia Campos (2020) reportdé una correlacion de
Pearson de 0.888 entre las variables, con una significancia de 0.000. Asi
mismo Montoya-Caceres et al (2020), denotando como hallazgo que, el
coeficiente de correlaciéon de la CVL y la satisfaccion fue de 0,508. En
contraste, Aruldoss et al. (2020) quien, con una muestra de 445
participantes, evidencio que la CVL se encuentra relacionada de manera
negativa con el estrés laboral, pero positiva con la satisfaccion laboral, tal es
asi que, la satisfaccion laboral se encuentra relacionada de manera directa

con la calidad de vida de los empleados.

Respecto al primer objetivo identificar la relacion entre las condiciones
objetivas y satisfaccion laboral en los colaboradores de un Call Center, Lima
2024, el coeficiente de correlacion que tuvo la dimension de las condiciones
objetivas respecto a la satisfaccion laboral fue de 0,745; de forma que se
afirmé que existe relacion positiva alta entre las condiciones. En la misma
linea, Saenz (2023), pretendi6é determinar la calidad de vida en conjunto con
sus dimensiones y la satisfaccion de los servidores de las municipalidades de
Ancash, encontrando como resultados que, las condiciones del trabajo y la

satisfaccion fue de 0,714; entre la CVL y el reconocimiento de la persona fue
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de 0,689; y, entre la CVL y los beneficios monetarios fue de 0,423. Llacuash
Cruz (2021), diseAd como objetivo el encontrar la vinculaciéon entre la
satisfaccion laboral y la CVL de las personas de una compaiiia, con una
muestra 58 empleados. Evidenciando como resultados que, la correlacion de
Pearson entre la calidad y las condiciones laborales fue de 0,613; entre la
calidad y el reconocimiento fue de 0,476; y, entre la calidad de las ventajas

monetarias fue de 0,474.

Teniendo en cuenta el segundo objetivo que fue: identificar la
vinculacion entre las condiciones subjetivas y satisfaccion laboral en los
trabajadores de un Call Center, Lima 2024. Después de hacer el céalculo de
los resultados, se consiguid el coeficiente de correlacion que tuvo las
condiciones subjetivas con la satisfaccion laboral, siendo de 0,906; de forma
que se rechazé la hipétesis nula y se aceptd la hipétesis alterna que afirmaba
que hubo relacién positiva alta entre las condiciones subjetivas y satisfaccion
laboral en los trabajadores. De igual forma los autores Chiang Vega et al.
(2020), formularon como objetivo mostrar el nexo que tiene las variables
estrés, CVL y la satisfaccion de los empleados, concluyendo que, hubo un
nexo positivo entre la percepcién (condiciones subjetivas) buena del trabajo
con la satisfaccion que sienta el empleado en su trabajo, ademas, la
dimension de apoyo social se relaciona de manera positiva con la satisfaccion.
También, coincidentemente, Sumarsi y Risal (2022), tuvieron como objetivo
encontrar la relacion entre competencia y CVL en el comportamiento
organizacional de una entidad laboral a una muestra de 104 personas
sintetizando que, la CVL tuvo una influencia positiva en la satisfaccion de los
trabajadores; y, la CVL se relaciona positivamente con el comportamiento
organizacional. En contraste, Revatta Castillo (2023), planteé como
propésito, mostrar el vinculo que tiene la calidad de vida y la satisfaccion a
una muestra de 129 individuos. Encontrando como resultados que, el 94%
indico que la calidad de vida en su trabajo fue de nivel regular y el 6% que era

bueno, mientras que, la satisfaccion fue media en un 70.7%, alta para el 28.6%
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y baja para el 0.8%; asimismo, el coeficiente correlacional de la calidad de
vida y la satisfaccion fue 0,165 con un p valor de 0,165; entre la dimensién
apoyo y la satisfaccién fue de 0,238 con un p valor de 0,006; entre la
dimension carga de trabajo con la satisfaccion fue de 0,058 con un p valor de
0,504; entre la dimension motivacién intrinseca con la satisfaccion fue de
0,135 con un p valor de 0,122. De la misma manera, Ramirez Chavarry
(2022), plantearon como objetivo encontrar la relacion que tiene la CVL y sus
dimensiones respecto a la satisfaccion de los colaboradores, muestra censal
de 41 empleados. Obteniendo como resultado que, el 9.8% sefialé tener una
calidad de vida promedio, el 36.6% inadecuado y el 53.7% adecuado, y, solo
el 4,9% tuvo una satisfaccion en un nivel alto, el 53.7% fue regular y del 41.5%
fue baja. En cuanto al coeficiente de Spearman de la CVL con la satisfaccion
fue de 0,847; entre la dimensién condiciones objetivas con la satisfaccién fue
de 0,858; entre la dimension condiciones subjetivas con la satisfaccion fue de
0,805.

Las principales limitaciones que surgieron durante la indagacion
tuvieron que ver en primera instancia con la eleccién de un tema que se
encuentre a la vanguardia o actualizado relacionado a la especialidad
profesional que se ha estudiado, logrando encontrar dos variables importantes
de problematica en el contexto seleccionado que en este caso fue un call
Center de Lima. Otra limitacion relevante fue el tiempo corto que como
investigador se disponia para poder realizar la tesis, ya que, al trabajar y
estudiar, era un poco tediosa su realizaciéon. Pero, se pudo hacer una
planificacion adecuada de cada entregable para poder enviarlo a tiempo y con
los requerimientos solicitados. Por ultimo, la aplicacion del instrumento que
tardé casi una semana, debido a que se tuvo que buscar a cada empleado
que iba a participar por las diferentes areas del call Center, ya que sus horarios

son diversos y frecuentemente se mantienen ocupados.
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5.2. Conclusiones

En cuanto al objetivo general, que fue establecer la relacion entre la
calidad de vida laboral (CVL) y la satisfaccion laboral en los empleados de un
Call Center en Lima en 2024, se concluye que existe una correlacion muy alta
y positiva entre ambas variables. Esto se evidencia con un coeficiente de
correlacion de 0.918. Esto implica que, cuando la calidad de vida percibida por
los empleados es baja o moderada, su nivel de satisfaccion con el trabajo
también disminuye; mientras que, a mayor calidad de vida, la satisfaccion

laboral aumenta proporcionalmente.

Respecto al objetivo especifico 1 que fue, identificar la relacion entre
las condiciones objetivas y satisfaccion laboral en los trabajadores de una
empresa de Call Center. Se llega a la conclusién que, existe relacion positiva
alta entre las condiciones objetivas y satisfaccion laboral en los trabajadores
de una empresa de Call Center, sustentada en el coeficiente de correlacion
que tuvo las condiciones objetivas de 0,745. En otras palabras, las
condiciones del lado objetivo que tenga los empleados van a ser los factores
determinantes y bastante importantes sobre la satisfaccion que ellos puedan

sentir y reflejar en su centro de labores.

En relacidén con el objetivo especifico 2, que consistia en identificar la
relacion entre las condiciones subjetivas y la satisfaccion laboral en los
empleados de un Call Center en Lima, 2024, se concluye que existe una
correlacion muy alta y positiva entre ambas variables, con un coeficiente de
correlacion de 0.906. Por ende, las condiciones del lado subjetivos son de vital
relevancia para todo empleado al momento de desempeiiar sus funciones, ya
que el aspecto que toca la parte psicologica y emocional tienen mucho

impacto en la satisfaccién de ellos mismos.
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5.3. Recomendaciones

Recomendacion general, se sugiere que las organizaciones del sector
de las telecomunicaciones puedan tomar como un marco de referencia estos
hallazgos, con la finalidad de que puedan idear estrategias que fomenten que
los empleados puedan percibir una buena CVL, debido a que esta demostrado

gue ello hace que su satisfaccidon mejore.

Recomendacion especifica 1, se sugiere que se ponga mayor atencion
al aspecto objetivo en los call Center, debido a que ello es de vital relevancia
sobre la satisfaccion de sus trabajadores.

Recomendacion especifica 2, se sugiere que el call Center evaluado
revise que verdaderamente puede llevar a cabo nuevas acciones de tipo
subjetivas si buscan que sus trabajadores estén contentos y puedan con ello

cumplir con las metas planteadas de la empresa.
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ANEXO 1: Célculo de la muestra

Para ello, se empleara la siguiente férmula:

NZ?P(1 - P)

= = 91.62
(N — 1)E? + Z2P(1 — P) 6

n

Donde:

N: poblacion

N: tamano de la poblacién = 120 empleados

Z: nivel de confianza = 1.96

E: margen de error = 0.05

p: probabilidad de éxito = 0.50

g: probabilidad de fracaso = 0.50

Tal y como se observo, el resultado del calculo de la férmula para la

muestra resulté 92 trabajadores del Call Center.
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ANEXO 2: Consentimiento informado

Estimados(as) trabajadores, con la finalidad de conseguir y evaluar los datos
estadisticos entorno con la Calidad de Vida Laboral y la satisfaccion laboral,
se presenta este estudio “Calidad de Vida Laboral y su relacién con la
satisfaccion laboral en los trabajadores de una empresa de Call Center, Lima
2024”. Al respecto, se le pide responder esta encuesta, agradeciendo de
antemano su participacion. Vale precisar que, todo se manejara con total

confidencial y anonimato.

He leido y acepto el acuerdo de confidencialidad contenido en el
consentimiento informado descrito en el siguiente

enlace: https://forms.qgle/6ew4crPTtPm2qg3C7

Si No

49


https://forms.gle/6ew4crPTtPm2qg3C7

ANEXO 3: Instrumento de recoleccion de datos

CUESTIONARIO
Datos generales:
Marcar con un aspa (X).

SEXO
Masculino | Femenino

EDAD

18-28
anos
28-38
anos
39-49
anos

50 a mas

Instrucciones:
Sea Usted tan amable de responder el cuestionario que se le brinda a continuacion
por lo cual se le solicita que marque con X la respuesta que usted considere correcta.

Totalmente
En Totalmente
Leyenda en de desacuerdo Neutral | De acuerdo de acuerdo
acuerdo
1 2 3 4 5
Cuestionario Variable 1: CVL
N° ITEMS ESCALA
D1: Condiciones objetivas 11234

1 Las instalaciones de la empresa son comodas y adecuadas para

realizar mi trabajo.
2 El mobiliario y el equipo de trabajo son ergonémicos y facilitan mi

desempefio laboral.
3 La empresa me proporciona las herramientas tecnolégicas

necesarias para realizar mis tareas eficientemente.
4 El soporte técnico que recibo es rapido y efectivo cuando tengo

problemas tecnoldgicos.
5 Mi contrato laboral refleja claramente mis responsabilidades y

beneficios.
6 Las politicas de la empresa sobre vacaciones y permisos son justas

y bien implementadas.
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Los objetivos y metas de productividad que se me asignan son
realistas y alcanzables.

La carga de trabajo es equilibrada y me permite mantener un buen
ritmo de trabajo.

9 La empresa ofrece oportunidades de desarrollo y capacitacion
profesional.

Siento que tengo posibilidades de ascenso y desarrollo dentro de la
empresa.

10

D2: Condiciones subjetivas

11 |La empresa respeta el equilibrio entre mi vida personal y laboral.

Tengo suficiente tiempo libre para dedicar a mis actividades

12 o
personales y familiares.

Me siento motivado y satisfecho con las tareas que realizo en mi

13 trabajo.

14 | Creo que mi trabajo es significativo y tiene un impacto positivo.

Tengo una buena relacién y comunicacion con mis compaferos de

15 trabajo.

16 | Siento que formo parte de un equipo cohesionado y colaborativo.

Me siento identificado y comprometido con los valores y objetivos de

17
la empresa.

18 | Siento que mi trabajo contribuye al éxito de la empresa.

Los lideres y supervisores de la empresa son competentes y justos

19 .
en sus decisiones.

Recibo feedback constructivo y regular por parte de mis

20 :
supervisores.

Cuestionario Variable 2: Satisfaccion laboral

N° ITEMS ESCALA
D1: Factores intrinsecos 1(2(3|4
1 Las condiciones fisicas de mi area de trabajo son confortables y
favorecen mi productividad.
5 Las condiciones ambientales, como la temperatura y el ruido, son
adecuadas en mi area de trabajo.
3 Siento que mi salario refleja adecuadamente el esfuerzo y las
responsabilidades de mi puesto.
4 Los beneficios adicionales que recibo (como seguro de salud,
bonos, etc.) son adecuados y satisfactorios.
5 Las normas y politicas de la empresa me proporcionan seguridad y
confianza en mi trabajo.
6 Mis supervisores son accesibles y estan dispuestos a escuchar mis
inquietudes.
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Mis comparieros de trabajo son amigables y estan dispuestos a

7 .
ayudar cuando es necesario.
8 Mi empleo me proporciona un estatus y una seguridad laboral que
considero satisfactorios.
D2: Factores extrinsecos
9 La empresa ofrece un camino claro para mi progreso y crecimiento
profesional.
10 Recibo feedback positivo y reconocimiento por mis logros y
esfuerzos.
11 Me siento responsable y comprometido con las tareas que realizo
en mi trabajo.
12 Los logros en mi trabajo me motivan a seguir esforzandome y
mejorando.
13 La formacion y el desarrollo personal son fomentados y apoyados
por la empresa.
14 |Las tareas que realizo en mi trabajo son interesantes y desafiantes.

Muchas gracias por su participacion.
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Anexo 4. DECLARACION JURADA

il | UNIVERSIDAD PRIVADA
l! SAN JUAN BAUTISTA

ESCUELA DE POSGRADO

DECLARACION JURADA
NO REQUIERE PERMISO DE APLICACION DE INSTRUMENTO

Lima, 28 de agosto del 2024

La investigacién del (la)(los) bachiller(es) GLENDA MAGDA BUSTAMANTE
PAREDES con ID(s) 1000119043, respectivamente, perteneciente(s) al
programa de Maestria en Gestion Estratégica Empresarial informan gue la
investigacién titulada:

"CALIDAD DE VIDA LABORAL Y SU RELACION CON LA SATISFACCION
LABORAL EN LOS TRABAJADORES DE UNA EMPRESA DE CALL CENTER, LIMA
2024",

No requiere de permiso de la Institucidn en el cual se ejecutard, es decir no
requiere de autorizacion para aplicar el instrumento (recoleccidn de datos)
debido a que la informacién proviene de una base de datos pUblica u otros,
que no corresponde la solicitud de permiso.

Por tal motivo, como Docente Asesor, tomo conocimiento y considero que
el presente documento respalda que no es necesario presentar el pemiso
de la Institucion para la ejecucion de la investigacion.

En conformidad de lo expuesto, firman el(la)(los) investigador(es) y el suscrito
en calidad de Docente Asesor.

- '
7 0.4
Pl 5 7
/7
GLENDA MAGDA BUSTAMANTE PAREDES DR. JUANNAARCOS VILCHEZ
DNI 09629584 CANCHARI
investigador principal DNI: 44597815

DOCENTE ASESOR
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Anexo 5: Fichas de validacion de instrumento para la recoleccion de datos

AW W A

|

INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS
DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - CALIDAD DE VIDA LABORAL

L DATOS GENERALES:
Validado por:
1.1 Apellidos y Nombres del experte: | BRAVO LARREA YEN MARVIN
1.2. Grado acadiémico Maestro( X ) Doctor( )

1.3, Cargo ¢ instituesda del experto;

Docente Universitano y Cooedimador académico de programss de
macstria,

1.4, Nombre del instrumento:

Cuestionano

1.5, Autor del instrumento:

Bustamante Paredes Glenda Magda

1.6, Tipo de validador

Interno ( Docente UPSIB) () Externo (X )

. s Calidad de vida laborul y su relacion con La satisfaccion laboral en Jos
1.7, Titulo de la investigacion Nacadonss de im de Call Center, Lima 2024

IL ASPECTOS DE VALIDACION:

Los iflems 400 pertinemes paen cumplic
con el vhjetivo de estudi y estin
directamente vinculados 3 a semiética

RELEVANCIA 9%

Invest
Lans proguntas son coberentes en cuanto )
la estructur y contenkio.
Las prog < onll a cumplie los
obgetivos de la investigacida
El instratmento estd basado en
n ncrusdizads v rek
Lies peegunces escia |ibres de sespos ¥
peejuicsos, ya que no se evidenci
infloencsa de investigador on las
respuestas de Jow panicipunics.
Laes preguieas uiid s lengoage clano y

P ble pars Yos partcip Y.m0
sculta informacidn importante,
Se evickencia gue lus proguntas
basadins on un marco fedrico v
canceptual sblida.
La organizacion del | estd
estructrady de puners Mgica y 95
coherente.
El instramento ¢ ficil de entender, pucs
utiliza un kenguaje claro y conciso
Caontiene pregustas o fsems ad don y
vecesarios prara obtener la informscion
regquersda,
PROMEDIO DEVALIDACION

CONSISTENCIA 95%

FINALIDAD 95%

ACTUALIDAD 95%

inf:
inloe

IMPARCIALIDAD 9%

TRANSPARENCIA 9%

METODOLOGIA 95%

ORGANIZACION

COMPRENSION V%

SUFICTENCIA 5%
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PREGUNTAS O ITEMS OBSERVADOS VARIABLE
DEPENDIENTE: CALIDAD DE VIDA LABORAL

La evaluncion se realiza de todos los items de ln variable

1L PROMEDIO DE VALORACION: 95.4%

1. OPINION DE APLICABILIDAD:

( X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado,

Fecha: 18 de mayo del 2024

Firma del experto

DNIL Experto N7 44656370

Nombres y apellidos  Yen Bravo Lurrea

Grado académico (Mg, Dr): Maestro
Cadigo ORCID:  ODDO-0003-3765-294 |
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INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS
DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - SATISFACCION LABORAL

L DATOS GENERALES:

Validado por:

1.1 Apellidos y Nombres dcl experio: | BRAVO LARREA YEN MARVIN

1.2, Grado scadémico Macstro( X )

1.3. Cargo ¢ institucion del cx mumaﬁl.ioycmmmodc progrumas de

1.4. Nombre del instrumento: Cuestionurio
1.S. Autor dol imstremento; Bustamante Paredes Glenda Magda

Culidad de vida laboral y su relacidn con la satisfaccion laboral

s e en los trabajadores de una empresa de Call Center, Lima 2024

1 ASPECTOS DE VALIDACION:

Lo fseons som perunentes para cumplic YK
com ¢f objetivo de extudio y estim
al wincwlindon & ks beetadts
investipada
Las pregumtas son coberemes en cuso o) 9%
Ia estractura y condenklo.

Las preguntas se enf o cumphir Jox 955%
FINALIDAD objetivos de la investigackin,

Bl imstrumento estd hasado en 9459
ACTUALIDAD informacsdn actualizads y relevanie,
Las preguntas exdn libres de sesgos y 97%

prejaicios, yu que o se evidencs
IMPARCIALIDAD | §nuencia de investigadar en lus
jpocstas de los panicipanies.
Las pregustas utilizas lenguaje cloo y 95%
TRANSPARENCIA | compremsible para dos purticipanies y, no
oculti infoamacin
Se evidencin que los preguntas estdn 9A%
METODOLOGIA | besadas en vn marco wedeico y
vonceptual wilido.
L oeganizacsdn del instrumento estl 9%
ORGANIZACION | estrocrurady de manera Mgica y
cobereme.
ED bastrumenio s Gl ¢ eriender, 9%
COMPRENSION wtiliza u | je clao v s
Contiene preguntie o tems adecundos y
SUFICTIENCIA 05 parz ob 12l 1
requerida,

PROMEDIO DEVALIDACION Y5.6%

RELEVANCIA

CONSISTENCIA

95%
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PREGUNTAS O [TEMS OBSERVADOS - VARIABLE
INDEPENDIENTE: SATISFACCION LABORAL

La evaluncion se realizi de todos bos items de s variable

L PROMEDIO DE VALORACION: 95.6%

1L 1V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado,

Fecha: 18 de mayo del 2024

Firma del expernto

DNI. Experto N" 44656370

Nombres y apellidos  Yen Bravo Larrea
Grado académico (Mg. Dr)i Maestro
Cédigo ORCID:  00M-0003-3768-2941
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A AN e

i%
INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS

DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - CALIDAD DE VIDA LABORAL
1 DATOS GENERALES:

Validado por:

1.1 Apellidos ¥ Nombwes del experto; | ROSARIO PACAHUALA EMILIO AUGUSTO
1.2. Grado ncadémico Maestro( ) Dexctor { X )

1.3, Cargo ¢ institucion del experto: Especiafista nocionol do Humanidmbes

1.4, Nombre del instrumento: Cuoestioaario
1.5. Autor del indrumento: Bustamante Paredes Glenda Magda
1.6. Tipo de validadoe Interno (Docente UPSIB) () Externo (x )

Calidad de vida laboead y su relacion con la satisfaccidn laboral en los

1.7, Titulo de ka investigacion trabajadores de una cinpress de Call Conter, Lima 2024

1L ASPECTOS DE VALIDACION:

Lo fherrs son peninenies para cumglic
coa ¢l objetive de estuduo y estin
di vinculados u ks terndts
investigads
Las pregustas son coberemies on ounto o)
CONSISTENCIA In extrocturs ¥ conscnido. X
Las pregustas s¢ enfocan a cemphir bos
FINALIDAD objetives de ln invessigaciin,
El lmstrumento estd basado e
ACTUALIDAD | 5o formaciin actualizata y relevante.
Las pregustas ostim libres de sespos y
prejeicios, ¥ qgue na se evidenss
IMPARCIALIDAD | 50 encia de investigador en lis
P de Jos particip
Las prregnatas utblizen lenguaje claro v
TRANSPARENCIA ible para Wis particip ¥. 0o ]

oculli informacioo impocanie.
Se evidoncia que las pregunias cstin
METODOLOGIA | hasaudas en wo marco edaco y ]
conceptual sdlida.
La onganizaciin del sl
ORGANIZACION | esrocrurac d manera Migicn y X
coberente.

) El imstrumscnlo ex ficil de entender, pues
COMPRENSION | Giitiz lenguaje clans v cosct

Conticne pregunmas o fiems ixh Jos ¥
SUFICIENCIA necessnios pas obiener b infarmeidn s
requerida,

PROMEDIO DEVALIDACION 100%

RELEVANCIA
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PREGUNTAS O ITEMS OBSERVADOS VARIABLE
DEPENDIENTE: CALIDAD DE VIDA LABORAL

La evaluncion se realiza de todos los items de ln variable

1L PROMEDIO DE VALORACION: ___100%

1. OPINION DE APLICABILIDAD:

( X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado,

Fecha: 23 X15/2024 Firma del experto

o

Nombres y apellidos  Emilio Augusto Rosaro Pacabuala

Grado académico (Mg, Dr); Doctor
Codigo ORCID:  DOGOAX03-2421-548X

DNI Experto N” 40872575
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INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS
DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - SATISFACCION LABORAL

L DATOS GENERALES:

Validado por:
1.1 Apellidos y Nombres del experio: [ ROSARIO PACAHUALA EMILIO AUGUSTO
1.2, Grado scadémico Maestro () Doctor { X )
1.3, Cargo ¢ institucion del expento:. - COORDINADOR ESPECIALISTA DE HUMANIDADES
1.4, Nombre del instrumenso: CUESTIONARIO

1.5, Autor del instramemo;
1.6. Tipo de validadoe Intemno (Docente UPSIB) () Externo ( X))

Calidad de vida laboral y su relacién con la satisfaccion laboral
en los trabagidores de una empresa de Call Center, Lima 2024

1 ASPECTOS DE VALIDACION;

L freons som perunemtes para cuoplic
L0 st sotpirosrrsont o
investigada
Las pregumtas son coberentes en cuanto o
1a estractura y consenido.
Las pregumtins s¢ onfocan o complir Jos
FINALIDAD objetivos de L invessigackin, Zi
B bostrumenio et basado en 3
ACTUALIDAD informacydn actualizads y relevanie, .
Las preguntas ostdn libres de sexgos y
prejaicios, ya que o se evidencl X
IMPARCIALIDAD | §niuencia de investigadar en lus
reipucat do lok participmes.
Las pregustas utilizam lenguaje clivo y
preasible pars Jos purticip ¥, 0 X
ocalin infonmacito imp
Se evidencia que lis preguntas estin
METODOLOGIA | Bissadas en n marco wieico y *
i sdilido,
La peganizacsdn del instrumento estil
ORGANIZACION | gssracturacs de sances Kigica y x
cobereme.
Bl mmstrumento es Gl de entender, pues X
COMPRINSION _| wiiza i lengusje clam y crociso,
Contiene preguntie o tems adecundos y
SUFICIENCIA 30 parz oblener 1 mformacio %
requerida,

PROMEDIO DEVALIDACION 100%

1.7. Titulo de la investigaciin

CONSISTENCIA

TRANSPARENCIA
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PREGUNTAS O [TEMS OBSERVADOS - VARIABLE
INDEPENDIENTE: SATISFACCION LABORAL

La evaluncion se realiza de todos ks items de la variable

L PROMEDIO DE VALORACION: ____100%

1L 1V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado
¢ ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado,

Fecha: 23 0572024 Firma del experto

e

Grado acodémuco (Mg, Dr): Emalio Resario Pacahuala
Cédign ORCID:  0000-0003-2421-548X

DNI. Experto N* 40872575

Nombres y apellidos
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INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS
DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - CALIDAD DE VIDA LABORAL

L DATOS GENERALES:

Validado por:
1.1. Apellidos y Nombres del experto; | GEORGE ANTONHY SOTOMAYOR ALBITES
1.2 Grado académaco Maestro( X ) Doctor ()
a-ilhites = Subdirector de Calidad Educativa
1.3, Cargo o insitupidn del wxperts; Escucla Nacional Superior Autdooma de Bellis Artes del Perd
1.4 Nombre del instrumento: CUESTIONARIO 1: CALIDAD LABORAL
1.5, Autor del instrumento; Glenda Magda Bustamame Parcdes
1.6 Tipo de validador Interno (Docente UPSIB)( ) Externo ( x )

Calidad de vida laboral y su relacidn con la satisfaccion laboral en los

1.7. Titulo de L investigacién trabajadores de una cmpresa de Call Center, Lima 2024

1. ASPECTOS DE VALIDACION:

Los fsems son pertinentes para cumgplic

RIBVANCK | Sedemdbentle x
investigads

CONSISTERCIA ll:n pmpnu; SO ah;m £0 Nt o) %
Las preg s el acomphir los

FINALIDAD objetivos de I investigaciin. L

ACTUALIDAD El mstrumsento estd basado en .

informacsin actualizada y relevante.
Las pregustas oxtén libires de sesgon
prejuicion. ya que n se evidensi

IMPARCIALIDAD | 5nauoncia de investigadar en fiss

ferpuacitan de Jos paricipanics.
Las pregustis uthlizem lenguaje clao ¥
TRANSPARENCIA preveibie para Jos particip y.no X

oculli informsciin impostante
Se evidencia que las preguntas estin

METODOLOGIA | hasadas en bn marco edexo y X
coocepuas wlido.
La oeganizaciin del et

ORGANIZACION | esawcturads do manors Kgica y X

ON El imstrumento es ficil de entender, poes
COMPRENSI wtiliza un lenguaje claro v coociso.

G pregusts o fems adecundon y
SUFICIENCIA 3% pRara oty s infi oy x
requernida.
PROMEDIO DEVALIDACION 100%
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PREGUNTAS O ITEMS OBSERVADOS VARIABLE
DEPENDIENTE: CALIDAD DE VIDA LABORAL

';"'.'."‘,'-m,.”_e laramente mix responsabilidadey.
reficre manifestar algo, se sugicre colocar comunicn o
solo sugerencia de comprensid

benefici L o5 i verbo que
informa, no es trascedente la modificacion’

La evaluacion se realiza de todos bos items de la variable
1. PROMEDIO DE VALORACION: ___100%
1. OPINION DE APLICABILIDAD:

( x ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esti elaborado
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado,

Fecha: Firma del experto

DNL Experto N° 40583004 L
J o
| - -~
Jisn
= A

Nombres y apellidos  GEORGE SOTOMAYOR ALBITES

CGrado acadérmeo (Mg, Dr); Gestidn, Acredacidn y Evaluscion
Educativa
Cadigo ORCID:  hatps:/lorcid orgOU0-0002-6241-6736
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AN A e

g%
- INFORME DE JUCIO DE EXPERTOS

DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION - SATISFACCION LABORAL

L DATOS GENERALES:

Validado por:
1.1 Apellidos y Nombres del exp GEORGE ANTONHY SOTOMAYOR ALBITES
1.2, Grado scadémico Maestro( X ) Doctor ()
P Subdirectoe de Calidad Educativa
1.3 Cango ¢ inatitucida del experist: | g 501, Nacional Superior Autdnoms de Bellas Artes del Perd
1.4, Nombre del instrumenso: CUESTIONARIO 2: SATISFACCION LABORAL
1.5, Autor del nstrumento! Glenda Magds Bustamane Parodes
1.6, Tipo de validador Interno ( Docente UPSIB) () Externo ( x )

Calidad de vida laboral y su relacién con la satisfaccidn laboral

1.7 Thulo'de 1a investigacita en los trubajadores de unu empresa de Call Center, Lima 2024

L ASPECTOS DE VALIDACION:

Lo fhems son pertinentes para cumplic
con & objetivo de sstudso ¥ esidn
4 incalados s ba Mt

RELEVANCIA

investigads
Las gure S0 COMCLEIICS € RN 1|
CONSISTENCIA | | 'mw"; i a
Las pregustas se eafocun a cumplir os
FINALIDAD objetivos de la investigaciin.
El imstrumento estd basado co
ACTUALIDAD informacsin actuallizada ¥ relevanie,
Las pregumtins estim libres de sesgos y
Prejaicios, ya gue no e evidenc X
IMPARCIALIDAD | 5onu0ncia de investigador en Lis
prastas de Jos participasies,
Las pregustus unlizan lenguaje clwo v
TRANSPARENCIA | compremsible para s patticipanses y, no ¥
Oouln INfonmackin iImporante.
Sc evidencia que lis preguntas estin
METODOLOGIA | hasadas en un marco wdaco y %
vooceplual silida.
La onganizicedn del mstrumento esti
OROANIZACION | estructurada de manera Mgica y 2
coberonic,
El imstrumento es ficil de entender, poes
COMPRENSION | wiliza s lenguaje clans ¥ concivg. :
Conticne pregurtan o foemy idecuados y
SUFICTENCIA s para abience 1 informiid *
nequerida,
PROMEDIO DEVALIDACION 100%
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PREGUNTAS O [TEMS OBSERVADOS - VARIABLE
INDEPENDIENTE: SATISFACCION LABORAL

T evaluncion se realiza de (odos Ws ilems de s variable
L PROMEDIO DE VALORACION: 100%
1L 1V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado
( ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado,

Fecha:

Firma del expernto
DNL Experto N 40583004

Nombres y apelidos  GEORGE SOTO!

Grado académico (Mg, Dry: Gestidn, Ac)
Educutiva

Cadigo ORCID:  batps:/forcid, org O-0002-6241-6736
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Anexo 6: Matriz de consistencia

CVL y su relacion con la satisfaccion laboral en los trabajadores de una empresa de Call Center, Lima

empresa de Call Center,
Lima 2024?

empresa de Call Center, Lima
2024.

de Call Center, Lima 2024.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipotesis Especificas

¢, Cual es la relacion entre
las condiciones objetivas y
satisfaccion laboral en los
trabajadores de una
empresa de Call Center,

Lima 2024?

Identificar la relacién entre las
condiciones objetivas y
satisfaccion laboral en los
trabajadores de una empresa

de Call Center, Lima 2024.

Existe relacibn entre las

condiciones  objetivas vy
satisfaccion laboral en los
trabajadores de una empresa

de Call Center, Lima 2024.

¢ Cual es la relacion entre
las condiciones subjetivas
y satisfaccion laboral en

los trabajadores de una

Identificar la relacidén entre las
condiciones  subjetivas vy

satisfaccion laboral en los

Existe relacibn entre las

condiciones  subjetivas vy

satisfaccion laboral en los

V1: Calidad de Vida

Laboral. V2:
Satisfaccion

Laboral

Titulo
2024.
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variables Metodologia
¢Cual es la relacion entre | Determinar la relacién entre | Existe relacion entre CVL y Enfoque:
CVL vy satisfaccion laboral | CVL y satisfaccion laboral en | satisfacciéon laboral en los Cuantitativo
en los trabajadores de una | los trabajadores de una | trabajadores de una empresa Disefio: No

experimental
transversal
Alcance:
Descriptivo
Nivel:
Correlacional
Muestra: 92
colaboradores
Técnica:
Encuesta
Instrumento:

Cuestionario
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empresa de Call Center,
Lima 20247

trabajadores de una empresa
de Call Center, Lima 2024.

trabajadores de una empresa
de Call Center, Lima 2024.
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Anexo 7: Matriz de operacionalizacion

DEFINICION DEFINICION INDICADOR RANG
VARIABLES CONCEPTUAL | OPERACIONAL DIMENSIONES ES ITEMS | ESCALA NIVEL 0
Medioambie
nte fisico.
Medioambie
La CVL es un nte
concepto tecnoldgico.
extenso, Medioambie
impreciso, Condiciones nte
M o 1-10
enigmatico y objetivas contractual
variado que se ve | Esta variable sera Medioambie
) ) . Totalmente
influenciado o | evaluada mediante nte en
coloreado por | por el cuestionario productivo. desacuerdo
consideraciones |de Valenzuela Medioambie En Buena
Calidad de Vida | politicas y|Narvadez (2022), nte Ordinal | desacuerdo |Requla
Laboral filosoficas, que|que para la profesional 9
. ) Neutral De r Mala
establecen las|variable calidad de Esfera acuerdo
propuestas y | vida tuvo 10 items privada y Totalmente
acciones en escala de mundo
) . de acuerdo
realizadas Likert. laboral.
pensadas para Individuo y
potencias el nivel Condiciones actividad 11-20
de vida laboral subjetivas profesional.
(Patlan  Pérez, Individuo y
2020). grupo
laboral.
Individuo,
grupo
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laboral e

institucion.
Institucion y
funcion
directiva.
. Condiciones
Se refiere a la .
. fisicas.
medida en que o
Condiciones
los X
ambientales
colaboradores se
sienten :
. Sueldo.
complacidos, o
. .. . , Beneficios
felices o regocijo | Esta variable sera .
! . sociales. Totalmente
con su trabajo y | evaluada mediante L
X . X Politicas de en
su ambiente de|por el cuestionario
X la desacuerdo
trabajo. La|de Valenzuela N
. ., . ., , institucion. En Buena
Satisfaccion | satisfaccion Narvaez (2022), Factores e .
L Relacién 1-8 Ordinal | desacuerdo | Regula
laboral laboral no solo se | que para la intrinsecos
. . ) con los Neutral De | r Mala
refiere a la | variable calidad de .
- ; . supervisore acuerdo
remuneracion o |vida tuvo 14 items
las condiciones|en escala de S- . Totalmente
. . Relacion de acuerdo
fisicas del | Likert. con los
trabajo, sino ~
1 compaferos
también a
factores o
sicolégicos Vida
psicoiog y personal/
sociales Status
(Cabanilla Y
seguridad.
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Guerra et
2022).

al.,

Factores
extrinsecos

Progreso.
Reconocimi
ento.
Responsabil
idad.

Logro.
Crecimiento.
Tareas en si
gue debe
desarrollar
un

individuo en
el trabajo.

9-14
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Anexo 8: Evidencias de la toma de datos y procesamiento
Anexo 8.1: Base de datos

DATOS DEMOGRAFICOS

V1: Calidad de Vida Laboral

SATISFACCION LABORAL

D1: Condiciones

D2: Condiciones

D1: Factores

N objetivas subjetivas intrinsecos
o Indicar |Indicar |[indicar su

Indicar Indic |su su grado PIP|IP|P|P|PIP|P|P|P|P PIPIP|P|P

surango |arsu |estado |ocupaci|académic |P|P|P|P|P|P|P|P|Pl1|1|2|1(2|1|12|1|1|1|2|P|P|P|P|P|PIP 1/1(1]1(1

de edad: |sexo: | civil: on: 0: 1|12 4/5/6|7/8|9/0/1]2|3/4|5|6|7|8]9|0|1|2|3|4|5|6|7 0|1]/2|3|4
1 18-28 Masc Estudiant

afios ulino | Soltero |Asesor |e 41414(3|4|4|4|414(3[3[3|3|4|3|4|4|4(4(4(3|4(4|4|4|4|4 41414144
5 28-38 Masc Universita

afios ulino | Soltero |Asesor |rio 3|3 313/3|3|3|3[3|3|3|3[3|3|3|3/3[3|3|3/3/3/3/3|3|3 3/3/3[3|3
3 18-28 Feme | Convivi | Supervi | Universita

afios nino |ente sor rio 5/4|3|4|5|/5|3|2|5|5]4|2|2|5[3[3|4|5|3[3|4|3/2|3/4|3|3 4/5|5|5|5
4 18-28 Masc Estudiant

afos ulino | Soltero |Asesor |e 3|2 41414/1|3|4|12|3|4(4(4[3|3|4|3|4|4|4|4|4|4/4|5/|4 413|14|13|4
5 28-38 Masc Universita

afos ulino | Soltero | Asesor |rio 211 1(4/1)1(1(1](1]2(2|2]|1]|3|3|2(2]4|3|1|1|2(1|2]|4|2 21212]1]|3
6 28-38 Masc | Convivi | Supervi | Universita

afos ulino |ente sor rio 3|3 1/3|/3|5|1|5/5[1|1|4|5|3|4|5(5[3[3[4|3]1|3|3|3|3 4|5|/4|5|5
7 28-38 Feme Supervi | Universita

afos nino | Casado |sor rio 5(5 5/5(5|/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5 5/5/5|5]|5
8 18-28 Masc | Convivi Estudiant

afos ulino |ente Asesor |e 5(3 3|5/5/3|4|/3|3|5|4(3|3|5|4|5|3|5|5|4|3|4|3|4|5|5 5/4(4|4|4
9 28-38 Masc Supervi | Universita

afos ulino | Soltero | sor rio 414 41413/4|3|/4|4|14|13|5|4|5|5|5|4|4|5|4|3|3|4/4|5|5 5/414|4|5
1] 39-49 Feme Formad | Universita
0| afios nino | Soltero |or rio 3|1 414|3|3|3|3[3|3|3|3[4|3|2|4|3[3|3|3|3/2{4|4|3|3 213|3|3|3
1|18-28 Masc Universita
1| afios ulino | Soltero |Asesor |rio 3|3 3|5/4|4|4|4|5|/4|5|5|/5|5|5|5|4|5|5|4|4|2|5|5|5|5 5/5|/5|5|5
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Anexo 8.2: Baremo

BAREMO

NIVEL Vi D1 D2 D3 D4 D5 V2
BAJO 20a46 | 5all 5all 2a4 42a9 4a9 19 a 44
MEDIO 47a73 | 12a18 | 12a18 5a7 10a15 | 10al15 | 45a70
ALTO 742100 | 19a25 | 19a25 | 8al0 | 16a20 | 16a20 | 71a95
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Anexo 8.3: Fotos de toma de dato
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Anexo 8.4: Link

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpOLSdaU7GKxAHehPy4ywWqgrDZ18
Xxi0-MHMNAunnmvBbfZIm6gTw/viewform

G.‘ https.//docs.google com/forms/d/e/ 1FAIpQLSdaU7GKxAHehPydywWarDZ 18Xxi0 -MHmNAunnmvBbiZimég Tw/wewform

Calidad de vida laboral y su relacién con
la satisfaccion laboral en los
trabajadores de una empresa de Call
Center, Lima 2024
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