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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion entre el estrés y el
absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022. La poblacion fue de
51 colaboradores, la técnica utilizada para la obtencidén de datos se dio a través de
la encuesta, la cual fue elaborada mediante un cuestionario de Likert conformada
por 18 preguntas, los resultados fueron procesados a traves del método estadistico
y se utilizé el programa SPSS 24, la metodologia de la investigacion fue hipotético
deductivo con un enfoque cuantitativo, el tipo de investigacién aplicada de nivel
correlacional, el disefilo no experimental y de corte transversal descriptiva y el
método hipotético deductivo. Se concluye que existe una relacion positiva de 0.821
(p<0,05) entre las variables de estrés y absentismo laboral. De los resultados
obtenidos se planted la propuesta para reducir el estrés y el absentismo laboral a

través de diferentes actividades y estrategias.

Palabras clave: Estrés, estrés laboral, absentismo, absentismo laboral, call center
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Abstract

The objective of the research was to establish the relationship between stress and
work absenteeism in a call center, Cercado de Lima, 2022. The population was 51
employees, the technique used to obtain data was through the survey, the which
was elaborated through a Likert questionnaire made up of 18 questions, the results
were processed through the statistical method and the SPSS 24 program was used,
the research methodology was hypothetical deductive with a quantitative approach,
the type of applied level research correlational, the non-experimental and
descriptive cross-sectional design and the hypothetical-deductive method. It is
concluded that there is a positive relationship of 0.821 (p<0.05) between the
variables of stress and work absenteeism. From the results obtained, the proposal
was made to reduce stress and absenteeism through different activities and

strategies.

Keywords: Stress, work stress, absenteeism, work absenteeism, call center



l. INTRODUCCION

En la actualidad, las organizaciones visualizan que los colaboradores atraviesan
diversos cambios en su entorno laboral, a consecuencia de diferentes factores
como el realizar tareas multi disciplinarias, presion laboral, rotacion de puestos,
entre otros, los cuales generan como respuesta en los trabajadores el estrés.

En toda organizacion el capital humano es el principal recurso, puesto que
con su esfuerzo y dedicacion se logran los objetivos trazados por la organizacion,
pero no siempre se contrata al personal idoneo para ocupar un puesto de trabajo,
ya que no todos cumplen con las labores encomendadas generando asi un
retraso en el cumplimiento de metas y una sobrecarga de trabajo para los demas
compafieros, esto se da por diferentes razones siendo de los principales la
ausencia al centro de labores.

El agotamiento laboral puede causar grandes dafios en la salud como
ansiedad cronica, trastornos psicolégicos, depresién, entre otros. Asimismo,
puede ser modificable, es decir, aumentar o disminuir dependiendo de las
variaciones que surgen en el entorno laboral, por esta razén los empleadores
deben preocuparse por brindar un buen ambiente psicosocial fomentando asi un
excelente rendimiento, la realizacién profesional del trabajador y su bienestar
fisico y emocional. Igualmente, las inasistencias afectan directamente a la
entidad debido a que produce pérdidas econdémicas, por motivo de la disminucién
de la productividad que, a consecuencia de ella, genera la poca competitividad.
Ademas, por motivo a este problema, la empresa buscara el medio de poder
solucionarlo, generando asi una sobrecarga de tareas en los comparieros del
colaborador ausente e incomodidad en su grupo. Esto no solo se transforma en
un riesgo para la empresa, sino también para él mismo, pues sus ingresos se
pueden ver afectados ya que esos dias no son remunerados.

Por otra parte, el trabajo de investigacion tuvo como estudio una empresa
de call center ubicado en el Cercado de Lima (ver Figura 1), que brinda diferentes
servicios como atencién al cliente y ventas, las cuales buscan atender las

necesidades de las empresas que requieran el servicio de telecomunicaciones,



proporcionando una atencion de calidad hacia el cliente. Dentro de su capital
humano, estas empresas no requieren personal con experiencia laboral o con
estudios profesionales, puesto que, es un trabajo que no necesita un documento
que acredite sus conocimientos, ya que son faciles de aprender, y solo se
necesita conocer el producto del proveedor y mantener una atencion
personalizada. Sin embargo, estos empleos si requieren de una exigencia mental
ya que el tratar con clientes a través del teléfono puede ser extremadamente
estresante y no todas las personas poseen la capacidad de mantener una
comunicaciéon efectiva y tratar con clientes criticos que en ciertas ocasiones
agreden verbalmente. Debido a esto, se genera una continua inestabilidad de los
colaboradores, por el motivo que dentro de sus actividades también esta el
cumplimiento de métricas las cuales se establecen de forma mensual, en la cual
tienen que alcanzarlos, generando en ellos un desgaste fisico y mental, trayendo

consigo consecuencias como la disminucién del rendimiento y la productividad.

Figura 1

Ubicacién del area geografica del call center

o o

Nota: El distrito de Cercado de Lima es un lugar que presenta una
alta cantidad de empresas dedicadas a brindar el servicio
tercerizado de call center a diferentes entidades privadas como
publicas, ademas, es un punto de concentracién para realizar
diversas protestas generando malestar en los colaboradores por

el bullicio y la aglomeracién. (https://bit.ly/3PsfuL4). De dominio

publico.



El sobreesfuerzo laboral puede derivar a que las personas padezcan del
Sindrome de Burnout, la cual conlleva una sensacién de “estar quemado”,
produciendo en el colaborador agotamiento emocional extremo y el no
cumplimiento de las metas personales. Es fundamental conocer el motivo por el
que cada dia aumenta mas esta enfermedad laboral en la poblacion
econdmicamente activa y buscar rapidas soluciones para asi evitar que el
trabajador renuncie a su puesto de trabajo.

Las empresas se encuentran en constantes exigencias para el
cumplimiento de sus objetivos, los cuales desencadenan diferentes estimulos
negativos en el colaborador, debido sobrecarga de trabajo, horarios rotativos y la
infravaloracién profesional.

Se debe tener en cuenta que existe un alto grado de complejidad para el
desarrollo profesional del personal dentro de su organizacion, puesto que no
siempre se presentan oportunidades de crecimiento laboral, generando
insatisfaccion y frustracion.

Debido al alto grado de agotamiento mental y fisico que presentan los
colaboradores, se adoptan actitudes de indiferencia hacia la organizacién
reduciendo su compromiso, generando la disminucién de la productividad y, por
ende, afectando de forma directa a la organizacion.

Se viene presentando una alta tasa de absentismo en los colaboradores
dentro de su jornada laboral, en la ausencia de sus funciones, y el abandono del
puesto de trabajo, el cual se considera el principal problema que afecta sobre la
rentabilidad y productividad de una entidad.

Es importante sefialar que, por la falta de medidas tomadas en las
empresas, esto refleja una falta justificada, en la que si bien es cierto el
colaborador ha informado previamente las razones por las que no podria laborar
en dicho dia o sus motivos sean por su salud, esto determina igualmente un
problema en la gestion empresarial.

Ademas, por la inadecuada gestion, ello refleja la falta no previsible de los
trabajadores, ya que no brindarian motivos que puedan avalar su ausencia, y

esta misma no se pueda prever.



Inclusive, cuando los trabajadores se encuentran en su jornada de trabajo
existe una ausencia presencial, pues son ellos quienes se dedican a realizar
diferentes actividades que son ajenas a las funciones que su puesto de trabajo
amerite, reflejando asi una ineficiencia por el cumplimiento de sus tareas.

La investigacion propuso el siguiente problema determinado en ¢ Cual es
la relacion entre el estrés y el absentismo laboral en un call center, Cercado de
Lima, 2022?, asimismo se propusieron problemas especificos referidos a
establecer (a) ¢Cual es la relacion entre el estrés y el absentismo laboral
previsible y justificado en un call center, Cercado de Lima, 20227?; (b) ¢ Cuél es la
relacion entre el estrés y el absentismo laboral no previsible e injustificado en un
call center, Cercado de Lima, 2022? y; (c) ¢, Cual es la relacion entre el estrés y
el absentismo laboral presencial en un call center, Cercado de Lima, 20227

En relacién con la justificacion tedrica, la variable estrés laboral estuvo
consolidada mediante la teoria de demandas y recursos laborales postulada por
los Psicologos Arnold B. Bakker y Evangelia Demerouti; asi mismo, el Modelo de
estrés orientado a la Direccion de John M. Ivancevich y Michel T. Matteson y
finalmente, los aportes de Johannes Siegrist con el modelo de esfuerzo-
recompensa. Del mismo modo, la variable absentismo laboral fue planteada por
el escrito Nigel Nicholson en la cual resalta al Modelo de Evitacion Laboral, el
hispanista John M. Hill, el cientifico Eric L. Trist, el investigador Joseph G. Rosse
y el profesor Howard E. Miller infieren al Modelo de Ajuste Laboral, el investigador
Dan Gowler y el sociélogo Rodolfo Gutiérrez aportan con el Modelo de Decision,
ademas, que los investigadores Susan R. Rhodes y Richard M. Steers también
plantearon la teoria del ausentismo laboral desde otro enfoque reflejando al
Modelos Integrados.

La justificacion metodoldgica infiri6 del objetivo principal de la
investigacion realizada, el cual es establecer la relacion entre el estrés y el
absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022, con el fin de poder
identificar las razones por las que se presenta los niveles de estrés y absentismo
en un centro de trabajo, pretendiendo asi dar a conocerlos y generar un mejor

vinculo entre el colaborador y empresa. Asimismo, se cuestioné a los



colaboradores de la empresa para obtener una mayor validez del instrumento,
siendo una investigacion descriptiva — correlacional en donde se propone un
método estratégico para poder generar mas confiabilidad en los conocimientos
propuestos. Concluyendo asi que, la investigacion también es justificada de
forma practica porque tiene muchos aportes frente a los resultados obteniendo
soluciones al problema de la empresa para una mejora en la reduccion del estrés
y absentismo laboral, por ello se realizaron diversas propuestas, las cuales fueron
elaboradas con diferentes estrategias y actividades que permitan hacer frente a
la problemética investigada.

Igualmente, el objetivo general de la investigacion estuvo determinado en
establecer la relacion entre el estrés y el absentismo laboral en un call center,
Cercado de Lima, 2022; a su vez los objetivos especificos se orientaron (a)
Determinar la relacion entre el estrés y el absentismo laboral previsible y
justificado en un call center, Cercado de Lima, 2022; (b) Establecer la relacion
entre el estrés y el absentismo laboral no previsible e injustificado en un call
center, Cercado de Lima, 2022 y; (c) Delimitar la relacion entre el estrés y el
absentismo laboral presencial en un call center, Cercado de Lima, 2022.

Por otra parte, la hipétesis general estuvo definida en conocer si existe
relacion entre el estrés y el absentismo laboral en un call center, Cercado de
Lima, 2022; en consecuencia las hipétesis especificas conducentes a si (a) Existe
relacion entre el estrés y el absentismo laboral previsible y justificado en un call
center, Cercado de Lima, 2022; (b) Existe relacion entre el estrés y el absentismo
laboral no previsible e injustificado en un call center, Cercado de Lima, 2022 vy;
(c) Existe relacion entre el estrés y el absentismo laboral presencial en un call

center, Cercado de Lima, 2022.



. MARCO TEORICO

Se realizo la siguiente busqueda de antecedentes nacionales sobre el estrés y
absentismo laboral, hallando asi:

Calvo y Espinoza (2021) refieren que el estrés laboral se da al presentarse
una presion excesiva por parte del empleador, inestabilidad laboral, tareas
multidisciplinarias entre otros, el cual se fue incrementando en los trabajadores
debido a la aparicion de la pandemia. Por esta razén propusieron identificar como
se presento el estrés laboral en los colaboradores durante la pandemia COVID-
19. Se realizo una investigacion cuantitativa, puesto que se utilizé la encuesta
para determinar los resultados. Se encuestaron a 80 colaboradores de la
empresa Agro Frost. El instrumento que se utilizé para el andlisis de la variable
fue dado por la OIT y la OMS, por lo cual brindaron un cuestionario validado,
estuvo conformada por 25 items, las preguntas tuvieron relacion con las
caracteristicas que suele provocar el estrés laboral. La escala de medicion
utilizada fue politdbmica con respuesta de, raras veces, ocasionalmente, algunas
veces, frecuentemente, generalmente, siempre. Como resultado se obtuvo que
el 66% de los colaboradores presentan un nivel medio de estrés, pero con
tendencia que esto se eleve, adicional a ello se verifico que el clima
organizacional que se da en la empresa es de nivel bajo puesto que 68% de los
encuestados no se desarrollan en un ambiente laboral adecuado y, por ultimo, la
estructura organizacional no estd bien definida, ya que el 54% de los
colaboradores no tienen bien definidas sus funciones dentro de la empresa.

Rupay (2018) en su investigacion propuso dar a conocer el vinculo que se
presenta entre el estrés laboral y los riesgos psicosociales laborales. La muestra
estuvo conformada por 1074 tripulantes de una aerolinea peruana, conformada
por jefes y tripulantes de cabina, de los cuales 92 tripulantes fueron mujeres y 40
varones. El tipo de muestreo fue probabilistico de tipo intencional, por la razén
que la seleccion de las personas muestra un caracter subjetivo. Se utilizo el
cuestionario JSS para la variable de estrés laboral conformada por 60 items y

CoPsoQ istas21, version 1.5 para la variable de riesgos psicosociales laborales



con 89 3items. La investigacion arroj6 como resultados que se presenta una
relacion directa de ambas variables con una correlacion de (p <0.05), estos datos
arrojan que los colaboradores al momento de percibir sucesos negativos afectan
directamente su ritmo de trabajo y su bienestar.

Reyes (2021) establecié determinar la correlacion que se presenta entre
el estrés laboral y clima organizacional. La muestra estuvo conformada por 120
profesores de la Institucion Educativa “San Juan” en San Juan de Miraflores. Para
la recoleccidén de datos se usé un enfoque cuantitativo y se dio a través de la
encuesta, con una escala de medicion de Likert. El instrumento estuvo disefiado
con 16 items para medir la variable de estrés laboral y 19 items para la segunda
variable, haciendo un total de 35 preguntas. Se genero una muestra piloto el cual
fue tomada solo al 20% de la muestra, es decir a 22 docentes. La confiabilidad
se dio a través del analisis de Alfa de Cronbach, para determinar si se acepta o
no la investigacion. Dentro de la investigacion no se determinaron los resultados,
solo se especificd el andlisis de la validez la cual se utilizé el coeficiente de KMO
y a la Prueba de esfericidad de Bartlett para ambas variables, los cuales solo se
enfocaron en la prueba piloto, verificando la relacion que existe entre ambas
variables.

Jimenes (2020) planteé determinar cuéles son los estresores laborales. La
muestra estuvo conformada por 100 profesionales de salud que laboran en el
area de emergencia de adultos del hospital de Lima. La muestra fue censada
pues se tomd en cuenta a toda la poblacion. Se tomaron diversos criterios de
inclusion, las personas aceptaron libremente la encuesta, ambos sexos y
enfermeras (0s) que vienen laborando mayor a 3 meses. El instrumento utilizado
fue la encuesta, el cual estuvo conformada por un cuestionario con
caracteristicas sociodemogréaficas puesto que se considerd, su condicional
laboral, tiempo de servicio, estado civil, sexo y la edad. La escala fue de The
Nursing Stress Scale (NSS), el cual guarda relacion con la variable. El
instrumento fue presentado con 34 preguntas, con una escala de Likert (Nunca
(0), Algunas veces (1), Frecuentemente (2), Muy frecuentemente (3). Los

resultados de la investigacion demostraron que existen estresores laborales



fisicos (tareas multidisciplinarias, ausencia de personal), psicolégicos
(desacuerdo con los tratamientos de los pacientes, muerte) y sociales (criticas,
ausencia del médico en situaciones de urgencias).

Huamén (2018) en su investigacion sugirio identificar los principales
estresores laborales y cuales son las estrategias para poder afrontarlos. La
poblacién estuvo conformada por 61 enfermeros del Hospital General de Jaén, y
se conté con la totalidad de las personas, de los cuales se excluyeron a 8
enfermeros, puesto que 5 estuvieron de vacaciones y 3 no participaron de la
investigacion, quedando como muestra 53 enfermeros. El cuestionario estuvo
conformado por 47 preguntas cerradas, teniendo como opcién solo escoger 3
alternativas de respuesta. De acuerdo con los resultados se determind que los
principales estresores encontrados fueron errores laborales, los altercados que
surgeny la sobrecarga laboral. Dentro de las estrategias se basé mas en atacar
el problema y no en la emocién de los colaboradores.

Najarro (2019) establecido determinar qué relacion se encuentra entre la
resiliencia y los factores de estresores laborales. La muestra estuvo conformada
por 81 trabajadoras de salud del Hospital Maria Auxiliadora. El método que se
utilizé fue el descriptivo. El cuestionario estuvo conformado por 25 items para la
primera variable trabajada con la escala de Likert y 32 items para la segunda
variable la cual fue trabajada con las escalas de estar de acuerdo o en
desacuerdo. Se concluy6é que si se presenta un vinculo directo entre ambas
variables, dando como resultado alto (Rho= .724**) y significativa (p-valor
calculado = .000).

Travezafio (2020) propuso decretar el nexo que se halla entre la calidad
de vida laboral y el desempefio del personal. Se tom6 como muestra a 35
enfermeros que trabajan en un centro de salud Jesus Maria, se tom¢ la totalidad
de la muestra censal. El enfoque presentado fue cuantitativo, de disefio no
experimental y de nivel correlacional. La encuesta fue la técnica utilizada para la
recoleccion de datos y el instrumento estuvo conformado por 33 items. La

confiabilidad por el coeficiente de Alfa de Cronbach sefialé un resultado de 0.861,



por lo que se determind que si se presenta un vinculo significativo entre la calidad
de vida laboral y el desempefio del personal.

Alejo y Chévez (2021) consideraron que la calidad de vida laboral es
importante en para los trabajadores, puesto a que se estima como el grado de
satisfaccion personal que implica en su entorno de trabajo, remuneracion,
seguridad, clima laboral y de no satisfacerlos afectaria en su desempefio laboral.
Se tomo como muestra 70 administrativos de la empresa Agricola Santa Azul —
Supe. El método utilizado fue cuantitativo, descriptivo, no experimental de corte
transversal. El cuestionario y la ficha técnica de cada uno de los participantes
fueron usados como instrumento de recoleccion de datos, teniendo como items
edad, genero, grado de instruccion, antigledad y area de trabajo. En los
resultados se obtuvo que el 29.8% posee muy alto nivel de calidad de vida
laboral, el 26.3% alto, el 33.3 % nivel medio, 8.8% bajo y el 1.8 muy bajo.
Mediante esta informacion se logré visualizar que el personal administrativo
posee un nivel promedio en relacion al objetivo principal planteado, pero con
tendencias a subir, por ende, el bienestar y el desarrollo personal que proporciona
la empresa es buena.

Baldoceda (2018) en su investigacion realizada en Peru, plante6 identificar
cual es el grado del Sindrome de Burnout en los trabajadores. La muestra estuvo
conformada por 45 colaboradores de los cuales 37 son mujeres y 8 varones de
una empresa privada de call center de Lima Metropolitana. EI tiempo de
muestreo fue censal puesto que se incluyé a todos los colaboradores de la
empresa. Para la recoleccion de datos se elabor6 una ficha con datos
sociodemogréfico y el inventario de Burnout de Maslach, conformado por 22
items, distribuidos entre las 3 dimensiones (cansancio emocional,
despersonalizacion y realizacion profesional). Dentro de las conclusiones se
encontraron que el 4.88 % presenta este sindrome, el 21.95 % esta en riesgo de
padecerlo y el 56.10 % no tiene riesgo de tener este sindrome.

Sanchez (2018) propuso analizar la relacion entre el sindrome de burnout
y el bienestar psicolégico en colaboradores de una entidad de Contac center. La

investigacion fue de tipo cuantitativo, tipo descriptivo y comparativo, puesto que



desea dar a conocer las caracteristicas de ambas variables. La muestra estuvo
conformada por 327 colaboradores divididos entre operadores de ventas,
supervisores, control de calidad y administrativos. Para la recoleccion de datos
se utilizé la encuesta, conformado por 29 items, usando la escala de Likert para
ambas variables. Se concluyo que ambas variables tienen una correlacion
significativa y positiva. Lo cual se afirma que los colaboradores que contribuyen
con su organizacion de forma eficaz son también aquellos que se pueden
adecuar a contextos diferentes, de entender sus caracteristicas propias y
mantener relaciones interpersonales con los demas. Por otro lado, se evidencio
gue aquellos trabajadores que pierden el interés laboral son los que tienen poca
capacidad de adaptarse a los cambios, no se aceptan asi mismo, esto provoca
gue se limiten en sus metas personales.

Pizarro (2019) buscé valorar al absentismo laboral y el impacto que genera
junto a la satisfaccion laboral en las empresas de Lima dedicadas al rubro
industrial. Se logré encuestar a 155 individuos y se entrevistd a 20 trabajadores
del area de produccion. El instrumento utilizado fue a través de una entrevista y
encuestas de las cuales se obtuvo un 79% de validez. Los resultados que se
obtuvieron indican que el absentismo laboral asombra al nivel de estrés, siendo
asi que el coeficiente de Spearman arrojé como resultado un 0.252, y también el
absentismo laboral impacta sobre los accidentes laborales, lo cual esta validado
mediante el coeficiente de Spearman con un 0.033 de correlacion positiva. Por
ello, se puede concluir que el absentismo laboral influye desfavorablemente
sobre la satisfaccion laboral en entidades industriales.

Velasquez (2019) pretendio analizar el vinculo entre el absentismo laboral
y la productividad en un centro médico. Se encuestaron a 28 enfermeras entre
técnicas y licenciadas. El instrumento con el que se trabajé fue un cuestionario y
la técnica aplicada fue una encuesta la cual conté con una escala de Likert del 1
al 5. Como resultado se logro obtener mediante el Rho de Spearman una
significancia del 0.033, lo que significa que existe una relacion contraria entre el
absentismo laboral y productividad, es por ello que se concluye que cuando exista

una mayor tasa de absentismo habrd un menor nivel de productividad.
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Marin (2020) propuso analizar la relacién que existe entre el absentismo y
la satisfaccion laboral en profesionales de un hospital de Cajamarca. Se logro
encuestar a 147 profesionales de salud. Para la técnica de recoleccion de datos
se utilizdé la encuesta y el instrumento fue un cuestionario de 26 items de
respuesta dicotdmica. Como resultados se logré identificar que no hay relacion
entre el absentismo y satisfaccion laborales sefialado mediante el resultado de
Chi?=10.353 y p=0.241; por esta razon, las ausencias que se dan son por motivos
de enfermedad, sin embargo, ello no afecta a la entidad porque es el personal
calificado y presente quien cubre el puesto.

Vega (2021) pretendié examinar los factores relacionados al absentismo
laboral en el personal de cuidados intensivos de un hospital. Se conté con una
poblacion de 52 profesionales de salud a los cuales se les realizdé una encuesta
a 46 colaboradores. La técnica empleada fue una encuesta y su instrumento fue
un cuestionario el cual contd con 21 items. Como resultado se obtuvo que hay
relacion entre los factores personales y factores organizacionales en el personal
de salud, siendo asi que esto representa un 85% como absentismo justificado y
es el 15% restante la representacion de un absentismo injustificado.

Velasquez (2017) busco establecer las particularidades y factores del
absentismo en profesionales de enfermeria en un hospital de Lima. Se cont6 con
una poblacién de 424 colaboradores de las cuales se encuest6 a 72 enfermeros
de la institucion. Se utilizo la técnica de encuesta mediante el instrumento de
cuestionario. Como resultado se obtuvo una tasa de 5.3% de ausentismo entre
los afios del 2016 al 2017, y se identific6 que un 70% de los cuestionados
contaron con absentismo por tardanzas y faltas injustificadas. Asi pues, se
concluye que el absentismo injustificado se da por motivos mdultiples, siendo los
factores personales su principal razon.

Alarcén (2019) pretendio precisar si hay relacion entre el absentismo junto
a sus elementos como absentismo involuntario, voluntario y presencial, y el
rendimiento laboral en una entidad de mensajeria. Se consiguié encuestar a 102
empleados de los 313 colaboradores entre las areas operativas y administrativas.

Se utiliz6 la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado es el cuestionario el
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cual conté con una escala de Likert del 1 al 5. De los resultados obtenidos se
concluye que el Chi-cuadrado de Pearson cuenta con un valor de coeficiente de
p=13,454 y una significacion asintotica de 0,143, lo cual quiere decir que al ser
calculados arrojan como resultados que no existe relacion entre el absentismo
junto a sus elementos como el absentismo presencial, voluntario e involuntario, y
el rendimiento laboral.

Del mismo modo, se ejecutd la siguiente busqueda de antecedentes
internacionales sobre el estrés y absentismo laboral, hallando asi:

Acero (2020) realizé una investigacion en el pais de Colombia, en el cual
propuso identificar las situaciones dentro del ambiente laboral los cuales pueden
generar consecuencias fisicas y mentales por el estrés laboral. La investigacion
fue de caracter cualitativo, en el cual se dio a conocer las consecuencias que trae
consigo el estrés laboral, la informacién se recolecto de libros, tesis, bases de
datos y estudios de caso. Las conclusiones dadas en esta investigacion es que
la consecuencia mas comun se da por la elevada exigencia en el trabajo, puesto
gue los colaboradores al querer cumplir con sus tareas y el no lograrlas presentan
estrés. Asi mismo, se especificd que es un problema que dia a dia crece y afecta
directamente a la poblacion, esto se refleja a nivel fisico y emocional, causando
insomnio, taquicardia, ansiedad, falta de motivacion, el cual afecta a la
organizacion pues su productividad disminuye al tener sus trabajadores
estresados.

Pulluquitin (2019) propuso determinar la relacién que hay entre el estrés
laboral y la calidad de vida. La muestra estuvo conformada por 40 personas de
género masculino el cual sus edades oscilan entre 20 a 40 afios. La investigacion
fue de tipo cuantitativo pues se utilizo la encuesta para determinar los resultados.
La investigacién se dio en el Pais de Colombia, en la ciudad de Esmeralda, en la
empresa de Seguridad y Proteccion de Bienes Publicos y Privados
SEPRODEBPP. El instrumento estuvo conformado por 94 items, en una escala
de Likert, (siempre, casi siempre, nunca, casi nunca). El cuestionario para la
variable de estrés laboral fue de OIT-OMS, se trabajaron 25 items y para la

segunda variable es la Escala de calidad de vida GENCAT, se trabajaron 69
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items. En los resultados se establecié que segun la prueba Chi cuadrado aplicada
no existe relacion entre ambas variables (X2 (1) 43 = 0,068, p>0,05), por lo que
no existe asociacion estadisticamente significativa entre las variables de estudio.
Los hallazgos dados en la escala OIT- OMS, fueron bajos con un 57% vy 43 % en
un nivel intermedio, en el cual se indico que al no ser trabajos en el cual sus
colaboradores no permanecen por tiempos prolongados y a la constante rotacion
no se presentan altos niveles de estrés. Asi mismo, en los resultados de la
segunda variable los niveles fueron més satisfactorios, pues la empresa trata de
mantener a sus trabajadores equilibrados y mantener un buen clima laboral.

Parrales (2019) en su investigacion planteo generar la conceptualizacion
de las variables de inteligencia emocional y estresores laborales del ciberacoso
de colaborares administrativos. Se utilizo un enfoque cualitativo pues se quiso
estudiar las caracteristicas y cualidades de ambas variables y a la vez determinar
su relacion. La muestra estuvo conformada por 11 colaboradores administrativos,
distribuidos entre secretarias, talento humano y asistentes, cabe mencionar que
se tomo el total de la poblacion. El cuestionario estuvo conformado por 6 items,
mediante la escala de Likert, los cuales se conforman con una escala de
valoracion de nunca, a veces y siempre. Los resultados obtenidos dieron a
conocer que los aspectos de la inteligencia emocional en relacion a los estresores
laborales como el autoconocimiento y las habilidades que posee una persona
ayudan a que la sobrecarga de trabajo o el constante ciberacoso laboral no
afectan el desempefio del personal.

Bobadilla (2018) en su investigacion realizada en el pais de Argentina,
propuso identificar el clima laboral y los estresores laborales en base al sexo y la
edad. La muestra estuvo conformada por 45 enfermeras las cuales trabajan en
el area de Neonatologia de los Hospitales Privados de la ciudad de Rosario. La
investigacion se dio en dos hospitales de la ciudad de Rosario, el tipo de disefio
es no experimental, puesto que las variables no seran manipuladas. La variable
de estresores laborales se midié con la escala de “The Nursing Stress Scale”,
conformada de 34 items, mediante la escala de Likert, los cuales se conforman

con una escala de valoracion de nunca, algunas veces, frecuente y muy
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frecuentemente, con una puntuacion de 0, 1, 2 y 3 de forma consecutiva, y el
clima laboral esta conformada por 57 items en las cuales se describen diversas
situaciones en relacién a las condiciones laborales al cual est4d expenso el
trabajador de la salud. No se proporcionaron resultados puesto que se tomo la
muestra de prueba piloto, solo se genero resultados de un estudio exploratorio.

Abilio et al. (2021) mencionaron que la calidad de vida laboral son aspectos
sumamente importantes que deben ser considerados por una empresa para
poder lograr los objetivos definidos, por esta razon generaron una investigacion
el cual tiene como objetivo generar un analisis del nivel de satisfaccion con la
calidad de vida laboral. Para la construccion del marco conceptual se recolecto
datos de revisiones bibliograficas tomando como marco tercio el modelo de
Walton. La muestra estuvo conformada por 97 militares y civiles. El estudio fue
de origen cuantitativo, el instrumento a utilizar fue el cuestionario para la
recoleccion de datos, este estuvo conformado por 24 items, usando la escala de
Likert, con 5 respuestas de nunca, rara vez, moderadamente, frecuentemente y
siempre. La segunda parte del cuestionario estuvo estructurada por 8 items
usando la misma escala de Likert. Los resultados arrojaron que el nivel de
satisfaccion con QWL es de forma moderada, del cual se requiere mejorar las
condiciones de vida para que la educacion y formacion militar continden, asi
como el desarrollo de diferentes modelos que ayuden a la realizaciébn de
beneficios de acorde con el nivel en el pais.

Hoshang (2018) planteo describir cual es el impacto que tiene la calidad
de vida laboral en el trabajo de los colaboradores, ya que esto repercute
directamente en el desempefio del trabajador en su organizacion, por ende, su
investigacion tuvo como objetivo estudiar la relacion que existe entre el impacto
y la calidad de vida laboral junto al desempefio de los empleados. La poblaciéon
estuvo conformada por 70 empleados y gerentes de diferentes niveles. La
investigacion se realizé con dos métodos cuantitativo y cualitativo, se uso la
correlacion y regresion de personas. Se uso la hipétesis para mostrar la relacion

positiva que existe entre calidad de vida laboral y el desempefio de los
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colaboradores. Los resultados que se obtuvieron fue que una buena calidad de
vida laboral repercute en el alto rendimiento de los trabajadores.

Inmaculada (2017) en su investigacion realizada en Navarra, Espafia, el
cual planteo como objetivo medir e interpretar la vivencia del burnout y la
resiliencia. la muestra estuvo conformada por 167 docentes de la Educacion
Secundaria de los veinticuatro Institutos de la provincia de Huesca. Se utilizaron
dos instrumentos para la medicion de ambas variables tanto para el burnout como
la resiliencia. El cuestionario esta conformado por 15 items, en escala de Likert,
el rango de frecuencia esta formado por siete adjetivos que van desde
nunca/ninguna vez (0) a siempre/todos los dias (6). Con respecto a la segunda
variable el cuestionario fue dado por 34 items usando la misma escala. Las
conclusiones dadas fueron que al evaluar el burnout en el sector de educacién
secundaria se obtuvo una tasa baja como respuesta diagnosticandose dos casos
que representan el 1.20% los cuales manifiestan burnout y estos fueron
diagnosticados por agotamiento y baja eficacia, 7 casos que son el 4,19% de la
muestra en los cuales existe un alto nivel de agotamiento.

Sesme (2020) en su tesis generada en Ecuador pretendié precisar que
factores intervienen en el absentismo laboral en el personal de un hospital. Se
logré encuestar a 190 enfermeros del Hospital General Babahoyo. La técnica
utilizada fue la encuesta con un instrumento de cuestionario el cual conté con 27
items. Como resultado se pudo obtener que un 94.7% de colaboradores presentd
faltas en sus labores debido a motivos de salud.

Catafio et al. (2017) en su articulo cientifico generado en Colombia
buscaron delimitar los factores relacionados al absentismo laboral en un centro
de salud. Se encuesto a 140 trabajadores de 898 colaboradores de la institucion
de salud. La encuesta fue la técnica empleada en la investigacion. Como
resultado significativo se obtuvo que un 84% de las personas que se lograron
encuestar pertenece a un grupo de féminas, la edad media es de 32 afios puesto
esto representd un 50% de los empleados, y se tuvo una proporcion de 8.4% de

absentismo por incapacidad laboral. En conclusion, se indico que los factores que

15



se reunen con el absentismo laboral es el nivel de educacién, puesto de trabajo
y el rendimiento en las funciones designadas.

Segun, Luengo et al. (2020) en el articulo generado en Chile delimitaron
decretar la conexion entre fatiga laboral y ausentismo en auxiliares femeninas de
un hospital de Chile. Se conté con una poblacion de 146 trabajadoras de las
cuales se alcanzé a encuestar a 110. El instrumento que se empleo fue el
cuestionario con una técnica de encuesta. Los resultados obtenidos sefialan que
las colaboradoras de mayor a 2 afios de estadia (p = 0,001; OR = 1,084) en la
empresa cuentan con un nivel alto de fatiga y existe un nivel de fatiga fisica
significante (p = 0,040; OR = 1,054) en relacién con el absentismo laboral. Por
esta razon, el absentismo se da por motivo a que se presenta una la antigiedad
en la institucion y la fatiga fisica.

Vizuete y Morales (2021) en su tesis generada en Ecuador buscaron
delimitar la repercusiéon del absentismo laboral sobre el clima organizacional en
empresas dedicadas al rubro textil. Se logré encuestar a 120 trabajadores de una
entidad textil. El instrumento utilizado fue un cuestionario de 26 items con una
escala de Likert. Como resultado se obtuvo que existe una relacién entre los
factores vinculados a la satisfaccion de los colaboradores con el absentismo
justificado, injustificado y presencial.

Osorio, Diaz y Bermudez-Hernandez (2020) en su articulo generado en
Colombia buscaron presentar planes para la disminucion del absentismo laboral
en un call center en Medellin. Se realizaron 150 encuestas a colaboradores de
una empresa dedicada al rubro del call center. Se emple6 como instrumento de
recoleccion de datos a un cuestionario. Como resultado se obtuvo mediante un
analisis del cociente Alpha de Cronbach y una investigacion del coeficiente C de
Cramer que se debe analizar y generar cambios en las actitudes de los
colaboradores para poder disminuir un absentismo justificado.

Lishomwa (2019) en su tesis generada en Estados Unidos busco examinar
el absentismo de los trabajadores y la atencion al cliente de la teoria X de
McGregor. Se logré realizar entrevistas a 22 clientes de la agencia

gubernamental de Zambia. El instrumento que se utilizé6 fue un cuestionario
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semiestructurado y el método que se utilizo fue el de Van Kaam. Como resultados
se obtuvieron que son los factores personales los que afectan al absentismo
laboral presencial y, por ende, esto genera pérdidas financieras en una entidad,
motivo por el cual se recomienda generar mejores incentivos salariales, y generar
un mejor acuerdo con el empleado.

En las ultimas cinco décadas, se han planteado diferentes interrogantes
del ¢ motivo por el cual ciertos colaboradores se agotan o se fastidian en su centro
de trabajo, y por otro lado algunos empleados se sienten satisfechos con las
tareas que realizan? Se han estudiado diferentes teorias acerca de lo que origina
el estrés en el trabajo y que es lo que estimula al empleado. Por esta razon, la
teoria de demandas y recursos laborales ha cumplido un papel importante para
estas investigaciones.

Bakker y Demerouti (2011) el modelo se utiliz6 para pronosticar el
sindrome de burnout “Estar quemado en el trabajo”, la conexion con el trabajo y
el compromiso que se tiene con la organizacion, asi mismo, también se utilizo
para predecir las consecuencias que puede acarrear el estrés laboral como el
absentismo por enfermedades y el rendimiento en el trabajo. Esta teoria nos
permite entender, detallar y pronosticar el bienestar de los empleados. Los
diversos ambitos de trabajo o caracteristicas laborales se dividen en dos
categorias distintas: demandas y recursos, por ello, la teoria se puede usar en
todos los contextos laborales y profesionales. Las demandas laborales son
aguellas que refieren aspectos fisicos, psicoldgicos, organizaciones y sociales
del trabajo del cual se requiere un sobre esfuerzo, trayendo consigo costes
fisiologicos y psiquicos, como presion laboral o la relacion altamente exigente con
los clientes.

Por otra parte, los recursos laborales hacen referencia a diferentes
aspectos como fisicos, mentales, organizacionales y sociales, estos reducen las
exigencias laborales y los costes fisioldgicos y psicoldgicos, siendo decisivos en
el cumplimiento de las metas laborales, a su vez, causan estimulacion del
desarrollo personal y su aprendizaje, por ello, son fundamentales para

contrarrestar a las diferentes demandas del trabajo.
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Hakanen et al. (2006) determinaron que esta teoria son factores que se
desencadenan de procedimientos individuales, llamados también procesos de
desgaste en la salud y en la motivacion. Por lo tanto, las demandas laborales
hacen referencia a variables como el cansancio o aquellos dilemas que afectan
la salud mental, por otro lado, lo recursos incluyen a la satisfaccion, la motivacion
y el compromiso. El motivo de dichos efectos es que el trabajo consume recursos
energeéticos y exige un sobresfuerzo.

Sharon K. Parker y Sandra Ohly en el afio 2008 introdujeron a estas teorias
el concepto de Job Crafting (Elaboracion de trabajos), en el cual contextualizaron
gue si los puestos de trabajo estan correctamente disefiados y distribuidos facilita
la motivacién en los empleados reduciendo asi el estrés laboral en ellos. Pero si
en caso sucediera lo contrario, trae consigo consecuencias en las que se tendria
gue cambiar aspectos del puesto laboral, elegir las tareas y reasignarlos, este
proceso en el que el empleado influye en este cambio fue denominado Job
crafting. El nUmero de tareas asignadas se consideran parte de cambios fisicos,
mientras que la percepcion que se tiene del trabajo es denominado cambio
cognitivo.

Para Wrzesniewski y Dutton (2001) los estimulos motivacionales en el job
crafting se da por tres necesidades que se dividen individualmente, siendo el
primero, si los colaboradores son participes de este proceso, controlan diversos
aspectos laborales con la finalidad de eludir consecuencias perjudiciales. Como
segundo aspecto, las personas que estdn motivadas pueden cambiar ciertos
aspectos en su centro de labores, generando sensaciones positivas de si mismos
y como ultimo punto, este concepto genera que el trabajador cumpla con la
necesidad humana de sentirse conectados con los demas, permitiendo las
relaciones interpersonales.

Mansilla (2018) sefialé los diversos modelos por investigadores para
estudiar las fases del estrés laboral y el burnout, el modelo orientado a la
direccion dado por Matteson e Ivancevich en el aifilo 1987, en el cual se hace
referencia a seis elementos, entre ellos los estresores incluyendo a la estructura

organizacional, recursos humanos, liderazgo, relaciones con la familia,
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problemas econémicos y legales; dichos estresores incurren en la apreciacion y
percepcion del conocimiento del colaborador, generando una relacion entre la
salud y el desempefio de cada individuo.

Freudenberger (1980) empled el término Burnout, debido a su trabajo de
voluntario en la clinica de Nueva York para personas toxicomanas, en el cual
observo durante un periodo de 3 afios que el personal sufria de forma progresiva
pérdida de energia, desmotivacion, ausencia de interés hacia el trabajo, lo cual
trajo como consecuencia el agotamiento, ansiedad y depresion, originado por el
sobreesfuerzo que los jovenes realizaban en sus funciones sobrepasando su
bienestar con el Unico fin de cumplir con sus ideales y obijetivos, pero sin ser
retribuidos adecuadamente.

Otro aporte fue dado por Siegrist en el afio 1996, con el modelo de
esfuerzo y recompensa, mencionando que la aparicion del estrés laboral se da
cuando el colaborador tiene un esfuerzo alto, pero por ello no recibe las
recompensas necesarias. Para este estudio se determinaron dos variables de
esfuerzo extrinseco (demandas y responsabilidades) e intrinseco (motivacion).
La recompensa se relaciona directamente con el dinero y afecto, siendo esto una
amenaza directa para que el colaborador decida renunciar.

El absentismo laboral es un problema amplio que se viene dando desde
afos atras y por diferentes supuestos que son relacionados con la conducta de
los colaboradores frente a su entidad de trabajo. Es por este motivo que existen
diferentes teorias que hablen sobre el ausentismo laboral. Nicholson (1977)
clasifico la teoria del ausentismo laboral en tres modelos explicativos para su
correcta definicion, en ellas tenemos al Modelo de Evitacion Laboral, Ajuste
Laboral y de Decision. El Modelo de Evitacion Laboral hace referencia a la
satisfaccion que presenta el empleado en una organizacion y como primera
causa de ello genera una ausencia en sus labores, esto quiere decir que la
asistencia al trabajo dependera de la comodidad y agrado del colaborador en
asistir a su centro de trabajo.

John M. Hill y Eric L. Trist en el 1955 sefalaron que la falta de manejo de

socializacion de un colaborador en el trabajo hace que la ausencia sea su
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principal conducta como medida de respuesta. Ademas, Joseph G. Rosse y
Howard E. Miller en el afio de 1984 indicaron que buscar la adaptacion al entorno
laboral es importante, pues con ello se evitara una conducta de absentismo. Es
por ello que estas afirmaciones hacen referencia al Modelo de Ajuste Laboral el
cual tiene que ver con la socializacion y adaptacion de un trabajador durante su
jornada laboral.

El modelo de Decisién abarca su definicion desde la economia, sociologia
y psicologia de las empresas, siendo asi que Dan Gowler en el afio de 1969
mencion6 que las actitudes de los colaboradores estan ligadas con la
remuneracion que recibirian; y Gutiérrez (1984) sefiala que una correcta
orientacién hacia el trabajo es una representacion del vinculo que existe entre el
colaborador con su centro de labores y que los objetivos propuestos deben ser
controlados.

Igualmente, Susan R. Rhodes y Richard M. Steers en el afio de 1990
agregaron un nuevo modelo a las teorias del absentismo laboral, la cual llamaron
Modelos Integrados, en el que analizaron a profundidad los principales motivos
concurrentes del fendmeno del absentismo, siendo la motivacién su principal
razon.

Las dimensiones de estrés laboral establecidas por Vidal (2019) para
desarrollar la investigacion fueron (1) Estresores laborales, (2) Calidad de vida
Laboral y, (3) Burnout. Rodriguez et al. (2002) definen a los estresores como
caracteristicas que desencadenan el estrés, debido a la alta demanda laboral o
problemas que presenta el colaborador a nivel organizacional, experimentando
sentimientos negativos con relacion a su centro de trabajo. Martel y Dupuis (2006)
conceptualizan la calidad de vida laboral como el grado de satisfaccion que tiene
el trabajador en relacion con sus necesidades, el cual los satisface por medio de
diversos recursos, como actividades, motivacién, seguridad, retribuciones, entre
otros, los cuales son fundamentales para su bienestar laboral. Garcia (2021),
define al Burnout como consecuencia del estrés laboral avanzado el cual no ha
sido tratado a tiempo, causando en el trabajador cansancio emocional, bajo

desempenio, fatiga, repercutiendo en su vida laboral y personal.
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Del mismo modo, las dimensiones de absentismo laboral establecidas por
Diccionario de Economia y Empresa (2008) para desarrollar la investigacion
fueron (1) Previsible y justificado, (2) No previsible e injustificado y, (3) Presencial.
Antonio (2011) alude que una ausencia previsible y justificada es cuando la
entidad conoce los motivos de la falta del colaborador, estos son por causas
legales y estan acreditadas previamente. Asepeyo (2014) infiere que el
absentismo no previsible y sin justificacion relaciona al accionar de un empleado
en faltar a su centro de trabajo sin ofrecer un consentimiento a la empresa
respaldando su falta. Hummer, Sherman y Quinn (2002) indican que el
presentismo o absentismo presencial se da en trabajadores que se encuentran
gestionando en su centro de trabajo y su productividad se ve afectada por motivo

de alguna enfermedad o evento que le pueda distraer.

21



Il. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada, ya que mantuvo una relacion directa con la
investigacion basica, dependiendo basicamente de los descubrimientos y los
avances que se den de dicha investigacion y se nutre de ellos. Vargas (2009)
define esta investigacion también con el nombre de préactica o empirica, pues
posee caracteristicas de aplicacion o utilizacion de conocimientos que se
adquieren mientras se ejecuta el proceso de recoleccién de datos. El uso de este
conocimiento y de los resultados que genera la investigacion se da de forma
estricta, sistematica y organizada con el fin de dar a conocer la realidad.

El nivel de la investigacidn fue correlacional debido a que mide la relacion
de variables y el grado que presentan. Segun Bernal (2006) una investigacion
correlacional analiza la relacion que puedan tener las variables investigadas o los
resultados que estas puedan arrojar, donde si existe algin en la investigacion
sobre una variable, esto influye directamente en el cambio de la otra variable
estudiada.

El disefio fue no experimental y de corte transversal descriptiva, puesto
gue la variable de la investigacién no fue manipulada y los datos que se tomaron
fue en base a la encuesta que se generaria en un solo momento. Montoya y
Sanchez (2011) refieren que este disefio se divide considerando el tiempo que
se toma para la recoleccion de datos y las variables no son manipuladas y es de
disefio transversal puesto que se recolectan los datos en un tiempo determinado
y Unico, con el unico fin de describir las variables y su interrelacion, esto es
definido directamente por el investigador.

El enfoque de la investigacion fue cuantitativo por la razén que la variable
fue cuantificada y medida a través de la escala de Likert. Segun Ortega (2018)
este proceso se basé en mediciones numéricas, para las cuales se empleé la
observacion en forma de recoleccion de datos y posteriormente los analizé a

través de las respuestas de las preguntas de investigacion planteadas. En este
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enfoque se elaboran andlisis estadisticos, se plantea un problema de estudio
delimitado y se revisa lo investigado anteriormente.

El método instaurado fue el hipotético deductivo debido a que las hipotesis
gue se plantearon buscaron cotejarlas con realidad observada. Cegarra (2011)
refiere se deban validar las hipétesis mediante los datos obtenidos para asi

conocer si estas se encuentran acorde a ellas.

3.2. Variables y operacionalizacion

En la presente investigacion se organizo las variables de estrés laboral (1) y
absentismo laboral (2), las cuales se definieron de manera conceptual,
operacional, con indicadores y denotando la escala de medicion desarrollada
(Ver Anexo 1).

Variable 1: Estrés laboral

Definicion conceptual

Quiroa (2020) define al estrés laboral como un conjunto de fendémenos
estresantes que se derivan de forma directa del trabajo, ademas que se da por
las exigencias laborales que sobrepasan las capacidades que tiene los
colaboradores para cumplir y responder de forma eficiente, esto puede causar en
los trabajadores trastornos tanto a nivel fisico o psicolégico, el cual afecta a la

salud.
Definicion operacional
Las dimensiones de estrés laboral establecidas por Vidal (2019) para desarrollar

la investigacion fueron (1) Estresores laborales, (2) Calidad de vida Laboral y, (3)

Burnout.
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Dimensiones

1. Estresores laborales

Fundacion para la prevencion de riesgos laborales (2015) sefiala que los
estresores laborales son estimulos negativos que hacen referencia a las
exigencias y caracteristicas del trabajo, los cuales se desencadenan por el estrés

laboral.

Indicadores de estresores laborales

Sobrecarga de trabajo

Alcayaga (2016) refleja que la sobrecarga de trabajo se define como un grupo de
requerimientos de estimulos fisicos y mentales a los que un colaborador se

somete en su jornada de trabajo, causado por el trabajo desproporcionado.

Infrautilizacion de habilidades

Fundacién para la prevencion de riesgos laborales (2015) indica que cuando las
tareas o actividades a realizar son muy infimas a la capacidad profesional del
colaborador, causa sensaciones de infravaloracion en la vida profesional,
generando que el trabajador piense que puede cumplir papeles importantes en

Su organizacion, pero que no se aprovechan sus habilidades profesionales.

Trabajo por turno y nocturno

Nogareda (2015) menciona que el tiempo en el trabajo forma parte de las
condiciones laborales que repercute de una forma directa en la vida diaria del
colaborador, la cantidad de horas trabajadas y la distribucion de cada una de

ellas puede afectar no solo la calidad de vida laboral, sino también la extralaboral.
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2. Calidad de vida laboral

Patlan (2016) indica que la calidad de vida laboral es la percepcioén que tienen
las personas sobre su trabajo y lo que ofrece el empleo y la empresa para poder
satisfacer sus necesidades y expectativas a nivel personal, laboral y profesional,
mediante un empleo saludable, creativo y seguro para que los colaboradores se

puedan desarrollar profesionalmente.

Indicadores de calidad de vida laboral

Motivacion

Carrillo et al. (2009) definen la motivacion como el estado interno que activa, guia
y mantiene la conducta de una persona hacia el cumplimiento de sus metas, son
los impulsos positivos que dirige a un colaborador para realizar sus tareas y

culminarlas con la mejor actitud.

Relaciones interpersonales

Wiemann (2011) sefiala que son interacciones necesarias que todo ser humano
debe poseer, pues es la capacidad de poder mantener relaciones sociales con el
fin de elevar sus conocimientos y asegurar la supervivencia, a través de estas
relaciones se comparten vivencias, emociones, sentimientos, habilidades,

intereses y actividades sociales.

Salud ocupacional

Conexion Esan (2020) puntualiza que la salud ocupacional es la que se encarga
de la promocion y atencion de los colaboradores a nivel fisico, mental y social,
teniendo como objetivo proteger y cuidar de la salud de los trabajadores a través

de ambientes saludables y seguros.
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3. Burnout

Saborio e Hidalgo (2015) mencionan que el Burnout se conoce también como el
sindrome de desgaste profesional o sindrome del quemado, el cual es un riesgo
laboral que afecta directamente la calidad de vida y salud mental del individuo,
poniendo en riesgo la vida de la persona que lo padece, generando sentimientos

y actitudes negativas hacia los compafieros de trabajo.

Indicadores de Burnout

Realizacion personal

Hotmart (2021) lo define como la capacidad para alcanzar las motivaciones
personales, ambiciones mediante el crecimiento personal, generando
experiencias de bienestar, felicidad, armonia, elevando asi la confianza en uno

mismo y la autoestima.

Cansancio emocional

Cordes y Dougherty (1993) lo definen como la falta de energia y la impresion que
tiene la persona de que sus recursos emocionales se encuentran agotados, los

cuales se acompafian de sentimientos de frustracion y tension.

Despersonalizacion

Sierra (2008) indica que la despersonalizacion se trata de una experiencia
subjetiva que se da por alteraciones en la forma habitual que el individuo tiene
de observarse a si mismo y a su cuerpo. Son sensaciones temporales de
perderse a uno mismo, el colaborador que padece este sintoma se desapega de
las experiencias y se convierten en testigos de procesos mentales y sensaciones

fisicas que no son suyas, como sucede en ocasiones cuando se tiene un suefio.
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Escala de medicién

La variable es de naturaleza cualitativa, por esta razén la escala de medicion es

ordinal, puesto que se realiz6 la utilizacion del instrumento de la escala de Likert.
Variable 2: Absentismo laboral

Definicion conceptual

Diccionario de Economia y Empresa (2008) refiere a que absentismo laboral es
la renuncia en asistir a un centro laboral y la costumbre de rehusar sus funciones
dentro del cargo laboral en el que se encuentre, infringiendo asi su jornada
laboral.

Definicién operacional

Las dimensiones de absentismo laboral establecidas por Diccionario de
Economia y Empresa (2008) para desarrollar la investigacion fueron (1)
Previsible y justificado, (2) No previsible e injustificado y, (3) Presencial.

1. Previsible y justificado

Diccionario de Economia y Empresa (2008) indica que el absentismo justificado
y previsible se da por situaciones que se pueden controlar mediante permisos

anticipados, por motivos de salud como enfermedades o lesiones, e incluso

maternidad.
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Indicadores de Previsible y justificado

Incapacidad laboral temporal

Rodriguez (2018) sefiala que la incapacidad laboral temporal se define como la
inhabilidad de un colaborador para poder realizar sus funciones laborales y el
tiempo confinado que esté presente, siendo asi por alguna enfermedad,

accidente y asistencia médica.

Maternidad / Paternidad

Giesecke (2018) menciona que una licencia por maternidad y paternidad se da
en mujeres gestantes o hombres con hijos que recién hayan nacido, por ello es

gue se le brinda este derecho y su ausencia en el trabajo es justificable y bajo

ley.

Permiso laboral

Gonzalez y Pérez (2021) indican que el permiso laboral es un acuerdo en el que
se discute el tiempo de duracion de este, ademas que tiene que ser informados
anticipadamente y comprobado, pues esto quedaria implicito en el sueldo del
colaborador que lo solicite.

2. No previsible e injustificado

Cabello (2017) menciona que el absentismo injustificado se relaciona con el

incumplimiento del horario de trabajo, las inasistencias, las tardanzas o

actividades que no son parte de las funciones del puesto.

28



Indicadores de no previsible e injustificado

Simulacion

Molinera (2006) sefiala que la simulacion se da cuando un colaborador finge una
enfermedad para poder faltar al trabajo, lo cual ocasiona una estafa o falta
laboral.

Abandono de puesto

Lépez (2020) indica que el abandono de puesto hace referencia al término del
contrato laboral, es decir, en el tiempo que el colaborador lo decida y solo bajo
su propia decision.

Inasistencias

Pérez y Fol (2019) se refieren a las inasistencias como la falta de presencia en
el trabajo sin que se presente un documento que lo acredite o que simplemente
no presente motivo alguno.

3. Presencial

Moreno (2019) sefala que en el absentismo presencial los colaboradores se
encuentran dentro de su jornada laboral, sin embargo, se dedican a realizar

actividades independientes a las que se requieren en sus ocupaciones, razon por

la cual los indicadores de gestion se ven afectados.
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Indicadores de presencial

Jornada laboral

Buen y Morgado (1997) sefialan que la jornada laboral son las horas, el dia o
hasta incluso semana de trabajo en el que un empleado brinda su servicio hacia

una organizacion.

Productividad laboral

INEGI (2015) menciona que la productividad laboral es la cantidad de trabajo
realizado en horas, los medios empleados y la produccion obtenida; esta
produccién puede ser medida en una entidad, una institucion, un rubro o hasta

inclusive en un pais.

Desempefio laboral

Pachon (2019) menciona que el desempefio laboral es parte de la gestion el cual
mide las aptitudes, competencias, el cumplimiento de los objetivos y la conducta
de los colaboradores en una organizacion.

Escala de medicién

La variable es de naturaleza cuantitativa, por esta razon la escala de medicion es

ordinal, puesto que se realizo la utilizacion del instrumento de la escala de Likert.

3.3. Poblaci6on

La poblacién de estudio fue constituida por 51 colaboradores de un area del call
center de una empresa privada, ubicada en El Cercado de Lima. Para Lopez

(2004) la poblacién es un grupo de casos, determinado, reducido y asequible,
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que formara la relacion para la votacion de la muestra.

La poblacion fue en censo por lo que se incluy6 a toda la poblacién del call
center estudiado de una empresa privada en Cercado de Lima. Torres et al. (s.f.)
mencionan que en un mundo de trabajo en donde se quiere utilizar un estudio

estadistico, el muestreo cubre a todos los recursos poblacionales.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo con la técnica de recoleccién de datos, para la medicion de las
variables estudiadas (estrés y absentismo laboral) se utilizé la técnica de la
encuesta con la finalidad de adquirir datos especificos de la poblacion censal, y
fueron tomadas virtualmente.

Duana y Hernandez (2020) mencionan que una técnica de recoleccion de
datos es un grupo de instrumentos en el que se aplica el método de una
investigacion y se afiaden recursos para trabajar con ello, estos valores se
observan y ponen a prueba con el objetivo de resaltar la informacion mas
importante y determinar los resultados y decisiones en un estudio.

En relacion con el instrumento de recoleccion de datos, se utilizo el
cuestionario que es el formato visible de la técnica de la encuesta. Patten (2016)
menciona que un cuestionario es una herramienta que sirve para adquirir
informacion y orientarlo hacia estadisticas, cuyo objetivo principal va a ser tabular
los datos obtenidos y que estos puedan no presenten grados de complejidad al
momento de realizar su analisis.

Por otro lado, el cuestionario estuvo constituido con el escalamiento tipo
Likert, compuesto por 18 items que mediaran las variables Estrés y Absentismo
Laboral. Los items tienen 5 alternativas de respuesta como Total Desacuerdo
(TD), Desacuerdo (D), Indiferente (I), Acuerdo (A) y Total Acuerdo (TA), para
conocer y establecer la cobertura de los objetivos planteados del proyecto de
investigacion.

Por consiguiente, con relacion a la validez del cuestionario ha sido

revisado y validado mediante el juicio de expertos denotando la construccion de
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cada item para dar soporte a la coherencia, pertinencia y relevancia de la
informacion solicitada a los informantes de la investigacion. A continuacion, se
muestra en la Tabla 1 (ver anexo) el estado de expertos que validaron los
instrumentos que miden y pretenden medir de acuerdo a las variables de
investigacion.

Sobre la confiabilidad del instrumento, se obtuvo mediante una prueba
piloto, dirigida y aplicada a 23 personas de una empresa con el mismo rubro y
problemética similar a la investigada, estos resultados fueron llevados vy
procesados al programa de estadistica SPSS Statistics en la version 26 usando
el coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach. Ventura et al. (2017) expresan
que la confiabilidad son caracteristicas importantes que deben ser reportadas, ya
que, permite a la persona que esta leyendo, el nivel de precision sobre las
evidencias de los instrumentos usados. Este instrumento primero aplicé a una
prueba piloto, para poder establecer las instrucciones sobre las preguntas y que
tan bien han sido elaboradas.

Ademas, después de obtener los datos, se pasoé a calcular la confiabilidad
del instrumento utilizando el Alfa de Cronbach. Manifiesta que este instrumento
es un indice usado para medir la confiabilidad del tipo consistencia interna de una
escala, lo cual sirve para evaluar la magnitud en que los items de un instrumento
estan correctamente elaborado. En resumen, realizé una correlaciéon de cada
pregunta para validar, esto se detalla a través de unos valores que estan entre el
pardmetro del 0 al 1, mientras el resultado se encuentre mas cerca al 1, quiere
decir que los item estan mas correlaciones del uno al otro. Los rangos de
coeficiencia del Alfa de Cronbach se representan a través de la siguiente Tabla
2 (ver anexo).

En base a los resultados, analizados en el Software estadistico SPSS se
obtuvo como resultado la fiabilidad de las preguntas realizadas a los
encuestados, resultando 0,859 (ver Tablas 3, 4, 5 y 6 en Anexo) teniendo una
fiabilidad y consistente de acuerdo intervalo de coeficiente.
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3.5. Procedimientos

Los procedimientos que se siguieron para realizar la investigacion, después de
elaborar y validar el cuestionario fueron:

1. Para el recojo de los datos se realizé un cuestionario que fue enviado de
forma virtual a los correos electrénicos de cada uno de los representantes.
Se generd la organizacién de todos los datos obtenidos.

Se proceso en el sistema estadistico.
Se procedio6 con el andlisis de los datos.

Interpretacion de todos los resultados obtenidos en la encuesta.

o ok wN

Conclusiones y recomendaciones de la investigacion.

Figura 2

Procedimiento de la recogida de datos.

Se establece las
necesidades a

investigar
Se presetan los .
resultados de la Se detbe_rmlnan los
investigacion objetivos

Se define el

Se genera el PROCEDIMIENTO disefio de
DE LA RECOGIDA investigacion

DE DATOS
Se inicia el Se espNecifica el
proceso de los tanrjnahrg)s 32 la

mismos

Se procede con la
recoleccion de
datos

Nota: Se considera que el punto de partida del procedimiento de recogida de datos en la figura
presentada es en establecer las necesidades a investigar y culmina en la presentacion de los

resultados de investigacion.
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3.6. Método de andlisis de datos

El analisis que se utilizé fue de estadistica descriptiva puesto que se buscé
agrupar a través de las tablas de frecuencia los resultados que se obtuvieron en
la recoleccion de datos dada a través de la encuesta. Para Hernandez et al.
(1991) este tipo de andlisis se caracteriza por que trabaja sobre la realidad de
hechos y su caracteristica principal es que se basa en interpretaciones correctas
dadas por los resultados que se obtienen en una investigacioén. Asimismo, en el
analisis se empled la estadistica inferencial debido a que de los resultados
obtenidos desde la estadistica descriptiva se pudo determinar la poblacién censal
estudiada. Para Lépez (2017) la inferencia estadistica resulta del comportamiento
de una poblacion analizada a traves de distintos métodos estadisticos y analiza

los diferentes resultados obtenidos.

3.7. Aspectos éticos

De acuerdo con el codigo de ética de la Universidad César Vallejo en el afio 2021
se establece que el investigador y el coautor dan autoria de que el documento
tiene originalidad, relevancia y pertinencia.

En cuanto a la pertinencia la investigacion esta realizada en base a una
problematica la cual responde a un problema o necesidad encontrada en las
empresas del rubro de call center, por lo tanto, dara propuestas para que la
investigacion realizada aporte estrategias a las organizaciones dedicadas al
rubro de telecomunicaciones.

Esta investigacion puede ser publicada través de un articulo, puesto que de
acuerdo con la revision de literatura cientifica se encontraron diferentes aportes
en diversos idiomas, escritos por distintos investigadores a nivel mundial que
dieron un mayor realce a la probleméatica encontrada y la vez diferentes
soluciones.

El informe generado mantiene en el anonimato el nombre de la empresa,

pero si esta orientada a brindar propuestas de mejora en las organizaciones
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dedicadas al rubro del call center. Segun el Articulo 7° se menciona que para
poder dar a conocer un trabajo o los resultados de estos es necesario contar con
la aprobacion o firma del gerente, pero de no tenerla solo se describe las
caracteristicas que estas poseen.

De acuerdo al Articulo 9° de la politica antiplagio, es fundamental que las
investigaciones sean originales y no exista copia entre un investigador y otro, por
ende, el proyecto debe ser sometido al sistema de turnitin el cual detecta si la
investigacion mantiene o no originalidad, de ser el caso debera ser modificada y
escrita por las palabras propias del autor.

Asi mismo, los documentos fueron presentados y revisados por el comité de
ética de la facultad de ciencias empresariales de la Universidad César vallejo
para que posterior a ello esto sea expuesto ante el jurado quien evaluara si la

investigacion es valida o no.
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V. RESULTADOS

4.1. Andélisis descriptivo

Tabla 7.a
Nivel de percepcion de estresores laborales en un call center, Cercado de Lima,
2022

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje

valido acumulado
D 4 3 3 3
D 3 2 2 5
I 16 10 10 15
A 55 36 36 51
TA 75 49 49 100
Total 153 100 100

Figura 3
Nivel de percepcidn de estresores laborales en un call center, Cercado de Lima,
2022
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Interpretacién

El 85% de los encuestados manifestd un total acuerdo (TA) y acuerdo (A) que la
empresa asigna el trabajo de acorde a las capacidades laborales, mientras que
un 10% afirma indiferente (I) que el jefe de area distribuya equitativamente las
tareas a realizar y; un 5% refiere un desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD) con

la empresa puesto que los turnos que se asignan para la atencion no son
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evaluados por ende repercuten en la salud del trabajador. Fundacion para la
prevencion de riesgos laborales (2015), indica que los estresores laborales hacen
referencia a estimulos que impactan negativamente en el colaborador, los cuales
se presentan por las exigencias en el trabajo, ocasionando el estrés laboral. Si la
empresa no toma en cuenta las emociones negativas que demuestra el
colaborador en su area de trabajo por la disconformidad con las tareas que realiza
de manera diaria, entonces se deberia proponer una mejor distribucion en las
tareas asignadas a cada colaborador en horarios que se adecuen a sus
necesidades, por lo que el nUmero de usuarios que se sienten disconformes e
insatisfechos disminuird, mientras que el 15% de encuestados que estan de

acuerdo aumentara hasta llegar al 100%.

Tabla 7.b
Interpretacion de los componentes de estresores laborales en un call center,

Cercado de Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
CORTO
0, 0,
10% INDIFERENTE PLAZO 10% POCO ESFUERZO 0,10
MEDIANO 12% REGULAR
0,
2% DESACUERDO PLAZO ESFUERZO 0,12
TOTAL LARGO
0, 0,
3% DESACUERDO PLAZO 15% MAYOR ESFUERZO 0,15
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Tabla 7.c

Elaboracion de objetivos y estrategias/ actividades de estresores laborales en un call center, Cercado de Lima, 2022

PORCENTAJE CONCEPTO
Fundacién para la prevencién de riesgos laborales (2015), indica que los estresores laborales hacen referencia a estimulos que impactan
100% negativamente en el colaborador, los cuales se presentan por las exigencias en el trabajo, ocasionando el estrés laboral.
MEDIR LAS HABILIDADES Y CAPACIDADES DE LOS COLABORADORES
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Solicitar al &rea de Talento Humano la programacion de entrevistas personales a cada
colaborador, previo envi6 de solicitud mediante correo electronico. Correo dirigido al area de GTH
2. El area de Talento Humano debe enviar los horarios de atencién para la entrevista de Cronograma de entrevistas
10% cada colaborador. Fichas de evaluacion
3. Solicitar los resultados de cada colaborador una vez terminado todas las entrevistas. Informe de restructuracion de tareas
INDIFERENTE 4. Restructurar las tareas a cada trabajador dependiendo de sus habilidades y
capacidades que poseen.
DIALOGAR CON LOS COLABORADORES PARA CONOCER LAS DIFICULTADES QUE TIENEN CON LOS HORARIOS ESTABLECIDOS
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
10% +2 % 1. Solicitar al area de Programacién que se brinde un horario para realizar charlas
0 0 SN ] .
personales a cada colaborador. Correo electrénico dirigido al area de
INDIFERENTE 2. El area de Programacién debe enviar los horarios de atencién para las charlas Programacion
+ DESACUERDO perspnales acada coIaboraQor. o . Cronograma de gntrewstas
3. Analizar los resultados de disponibilidad de cada colaborador una vez terminado todas Fichas de dialogo
las charlas. Cronograma de horarios
4. Tomar en cuenta la disponibilidad de cada colaborador y asignarles un horario
establecido en el cronograma de horarios.
PROPONER TRABAJO REMOTO EN UNA DE LAS CUENTAS DE LA EMPRESA
10%+2 % +3% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE
+ DESACUERDO 1. Proponer al jefe de operaciones hacer trabajo remoto en una de las cuentas. Informe de propuesta
+ TOTAL 2. Presentar mediante correo electronico la propuesta de trabajo remoto. Solicitud de propuesta por email
DESACUERDO 3. Revisar la aprobacion de teletrabajo para iniciar programacion. Respuesta de propuesta por email
36% + 49%
ACUERDO + ALIADOS

TOTAL ACUERDO
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Tabla 8.a
Nivel de percepcion de calidad de vida laboral en un call center, Cercado de Lima,
2022

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje apgdri,equg
D 8 5 5 5
D ) 5 5 10
| 15 10 10 20
A 46 30 30 50
TA 76 50 50 100
Total 153 100 100

Figura 4
Nivel de percepcion de calidad de vida laboral en un call center, Cercado de Lima,
2022
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Interpretacién

El 80% de los encuestados manifestd un total acuerdo (TA) y acuerdo (A)
con la empresa puesto que el jefe inmediato monitorea a los colaboradores que
presentan dificultades para alcanzar las metas establecidas; mientras que un
10% afirma indiferente (I) que exista una comunicacion horizontal entre jefe y
colaborador para el cumplimiento de objetivos y; un 10% refiere un desacuerdo
(D) y total desacuerdo (TD) con la empresa puesto que no se brindan actividades
recreativas esporadicas en el transcurso del dia para que el colaborador se relaje.
Patlan (2016), menciona que la calidad de vida laboral hare referencia a como se

siente el trabajador en su puesto de trabajo y lo que la organizacion brinda para
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poder cumplir con las expectativas personales, laborales y profesionales de cada
trabajador, a través de un empleo digno, saludable, seguro y con un buen clima
laboral. Si la empresa no ofrece un puesto de trabajo que satisfaga las
necesidades de cada trabajador y los jefes directos no los hagan sentir parte del
equipo de trabajo, entonces se deberia proponer reuniones de equipo fuera de la
empresa para confraternizar, por lo que el nimero de usuarios que se sienten
disconformes e insatisfechos disminuir4, mientras que el 20% de encuestados

que estan de acuerdo aumentara hasta llegar al 100%.

Tabla 8.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de calidad de vida laboral en un

call center, Cercado de Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
CORTO
0, 0,
10% INDIFERENTE PLAZO 10% POCO ESFUERZO 0,10
MEDIANO 15% REGULAR
0,
5% DESACUERDO PLAZO ESFUERZO 0,15
TOTAL LARGO
0, 0,
5% DESACUERDO PLAZO 20% MAYOR ESFUERZO 0,20
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Tabla 8.c

Elaboracion de objetivos y estrategias/ actividades de calidad de vida laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022

PORCENTAJE CONCEPTO
Patlan (2016), menciona que la calidad de vida laboral hare referencia a como se siente el trabajador en su puesto de trabajo y lo que la organizacién
100% brinda para poder cumplir con las expectativas personales, laborales y profesionales de cada trabajador, a través de un empleo digno, saludable,
seguro y con un buen clima laboral.
PROGRAMAR REUNIONES SEMANALES ENTRE JEFE Y COLABORADOR PARA REVISAR INDICADORES
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
10% . , — =
1. Generar los agendamientos a través de correo electronico, notificando la fecha y hora
de las reuniones a realizar. Notificaciones a correos de agentes
INDIFERENTE 2. Llevar a cabo las reuniones mediante Google Meet. Google Meet
3. Pasar asistencia de participantes Formulario de Google
REALIZAR ACTIVIDADES DEPORTIVAS ENTRE GRUPOS DE UNA CUENTA DE LA EMPRESA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
10% + 5% 1. Coordinar a través de una reunion por Google Meet las fechas, lugar, presupuesto,
pre.m.ios y las bqses deportjvas. , . . Google Mest
INDIFERENTE 2. Solicitar a tLaves de un informe al area de presupuestos se asigne la cantidad Solicitud por correo electronico
+ DESACUERDO 3 Ere§upue§ta a. . . Respuesta por correo electronico de las areas de
. Enviar al area de programaciones las fechas y horarios para tener en cuenta las no .
. programaciones y de presupuestos
conexiones de los colaboradores.
4. Aprobacidn de las areas de programaciones y de presupuestos.
PROPONER UN VIAJE PARA LOS MEJORES COLABORADORES DE UNA CUENTA
10% + 5% + 5% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Elaborar un informe con la propuesta para realizar un viaje nacional entre los mejores
+ DESACUERDO + colaboradores de una cuenta. Informe de propuesta
TOTAL 2. Enviar mediante correo electronico el informe al Gerencia. Solicitud de propuesta por email
DESACUERDO 3. Revisar la respuesta del informe enviado. Respuesta de propuesta por email
30% + 50%
ACUERDO +

TOTAL ACUERDO

ALIADOS
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Tabla 9.a
Nivel de percepcion de burnout en un call center, Cercado de Lima, 2022

Frecuencia  Porcentaje  "OIg N JOTIIAS
TD 17 11 7 "
D 23 15 15 26
I 23 15 15 41
A 40 26 26 67
s S0 33 33 100
Total 153 100 100

Figura5
Nivel de percepcion de burnout en un call center, Cercado de Lima, 2022
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Interpretacién

El 59% de los encuestados manifestd un total acuerdo (TA) y acuerdo (A) con la
empresa pues permite tener linea de carrera para los colaboradores que
sobresalen; mientras que un 15% afirma indiferente (I) que la empresa tenga
establecido que el colaborador tenga pausas de descanso aproximadamente de
una a dos semanas para recargar energias; y un 26% refiere un desacuerdo (D) y
total desacuerdo (TD) que la empresa cuente con un area asignada en el cual el
colaborador pueda descansar y repare energias. Saborio e Hidalgo (2015)
conceptualizan al burnout como el sindrome del quemado, el cual impacta de
manera negativa en la salud mental del colaborador, afectando su calidad de vida,

generando actitudes y sentimientos que afectan la relacion con los compafieros de
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trabajo. Si la empresa no evalla el nivel de estrés que poseen sus colaboradores,

entonces se deberia proponer un area de descanso en el cual el trabajador pueda

tener un ambiente tranquilo para relajarse, por lo que el nUmero de usuarios que se

sienten disconformes e insatisfechos disminuira, mientras que el 41 % de

encuestados que estan de acuerdo aumentara hasta llegar al 100%.

Tabla 9.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de burnout en un call center,

Cercado de Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
CORTO
0, 0
15% INDIFERENTE PLAZO 15% POCO ESFUERZO 0,15
MEDIANO 30% REGULAR
0,
15% DESACUERDO PLAZO ESFUERZO 0,30
TOTAL LARGO
0 0
11% DESACUERDO PLAZO 41% MAYOR ESFUERZO 0,41
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Tabla 9.c

Elaboracion de objetivos y estrategias/ actividades de burnout en un call center, Cercado de Lima, 2022

PORCENTAJE CONCEPTO
Saborio e Hidalgo (2015) conceptualizan al burnout como el sindrome del quemado, el cual impacta de manera negativa en la salud mental
100% del colaborador, afectando su calidad de vida, generando actitudes y sentimientos que afectan la relacién con los compafieros de trabajo.
ELABORAR UN CRONOGRAMA DE LAS VACACIONES QUE SE TIENEN PENDIENTES
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
15% Solicitar a Recursos Humanos el envio de la cantidad de dias de vacaciones Solicitud de informe de vacaciones pendientes
pendientes que tienen los colaboradores. Cronograma de vacaciones
INDIFERENTE Elaborar cronograma de vacaciones. Google Meet
Coordinar mediante una reunién por Google Meet con el colaborador las Solicitud de programacién de vacaciones
fechas en las que tomaria sus vacaciones.
Enviar al area de programaciones las fechas de vacaciones para que sean
cargadas en sistema y se les pueda pagar.
15% + 15% PROPONER LA ASIGNACION DE UN ESPACIO DENTRO DE LA EMPRESA PARA EL DESCANSO DEL COLABORADOR
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
+ISE|SITAECRUEI£\1R-’FDEO Realizar informe de propuesta de asignacion de un espacio para descanso de Informe de propuesta
los colaboradores. Solicitud de propuesta por email
Enviar el correo electronico al jefe de operaciones con la propuesta. Respuesta de propuesta por email
Revisar la respuesta del informe enviado
15% + 15% + 1% PLANTEAR LA CONSTRUCCION DE UN AREA DE DESCANSO PARA EL COLABORADOR '
ACTIVIDADES MEDIQOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE . . .
+ DESACUERDO + Elaborar un informe con la propuesta para construir un area de descanso en N Informe de propuesta .
TOTAL DESACUERDO la empresa. N . . Solicitud de propuesta por ema|l.
Enviar mediante correo electrénico el informe al Gerencia. Respuesta de propuesta por email
Revisar la respuesta del informe enviado.
26% + 33%
ACUERDO N ALIADOS

TOTAL ACUERDO
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Tabla 10
Nivel de percepcion de la variable estrés laboral de un call center, Cercado de
Lima, 2022

. . Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
TD 29 6 6 6
D 34 7 7 13
| 54 12 12 25
A 141 31 31 56
TA 201 a4 44 100

Total 459 100 100

Figura 6
Nivel de percepcion de la variable estrés laboral de un call center, Cercado de
Lima, 2022
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Interpretacion

El 44 % de los encuestados manifesté un total acuerdo (TA) con la empresa
puesto que el jefe inmediato supervisa a los colaboradores que presentan
dificultades en lograr sus metas establecidas; ademas el 31% esta de acuerdo
(A) con la organizacion ya que los jefes de areas distribuyen de manera equitativa
las tareas que se deben realizar; por otro lado el 12 % indiferente (1) en que la
empresa permita que los trabajadores sobresalientes hagan linea de carrera, un
7% se muestra en desacuerdo (D) con la entidad ya que no consideran que
existan actividades esporadicas durante el dia para que el representante cambie
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de actividad momentanea y pueda relajarse; mientras que el 6 % esta en total
desacuerdo (TD) en que en la empresa dentro de sus instalaciones no tenga un
area especifica para el descanso del colaborador y este pueda recuperar
energias para posteriormente continuar con su labor. Quiroa (2020)
conceptualiza al estrés laboral como un grupo de factores estresantes que se dan
directamente por el trabajo, asi mismo se presenta cuando el colaborador se
sobre exige mas de lo que sus capacidades le permiten causando trastornos
fisicos, psicoldgicos, los cuales repercuten en la salud del trabajador, originando

a que no asista a laborar o decida renunciar.

Tabla1l.a
Nivel de percepcion de previsible y justificado en un call center, Cercado de Lima,
2022

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
D 5 3 3 3
D 1 1 1 4
[ 10 7 7 11
A 57 37 37 48
TA 80 52 52 100
Total 153 100 100

Figura 7
Nivel de percepcion de previsible y justificado en un call center, Cercado de Lima,
2022
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Interpretacién

El 89% de los encuestados manifesto un total acuerdo (TA) y acuerdo (A) con la
empresa puesto a que respeta los tiempos de licencia en maternidad / paternidad
establecidos por ley; mientras que un 7% afirma indiferente (I) al acceso que da
la empresa a los colaboradores para que se ausenten siempre y cuando
presenten un documento certificado del mal que puedan padecer y; un 4% refiere
un desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD) con la empresa por la indisposicion
en conceder permisos por situaciones repentinas las cuales no se pueden
aplazar (fallecimiento, enfermedad familiar). Diccionario de Economia y Empresa
(2008) menciona que cuando se tiene un permiso por motivos de salud o
maternidad y este ha sido previamente sefalado, se puede dar un absentismo
justificado y previsible. Si la empresa autoriza consentimientos de falta por
razones de salud y similares, los cuales han sido solicitados con anterioridad,
entonces se deberia otorgar permisos por situaciones repentinas que no se
deberian aplazar y flexibilizar la entrega de certificados de algun mal que
padezcan los colaboradores, por lo que el nUmero de usuarios que se sienten
disconformes e insatisfechos disminuira, mientras que el 11% de encuestados
que estan de acuerdo aumentara hasta llegar al 100%.

Tabla 11.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de previsible y justificado en un
call center, Cercado de Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)

CORTO

7% INDIFERENTE PLAZO 7% POCO ESFUERZO 0,07

1% DESACUERDO MEDIANG 8% REGULAR ESFUERZO 0,08
PLAZO
TOTAL LARGO

3% DESACUERDO PLAZO 11% MAYOR ESFUERZO 0,11
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Tabla 11.c
Elaboracion de objetivos y estrategias/ actividades de previsible y justificado en un call center, Cercado de Lima, 2022

PORCENTAJE CONCEPTO
Diccionario de Economia y Empresa (2008) menciona que cuando se tiene un permiso por motivos de salud o maternidad y este ha
100% sido previamente sefialado, se puede dar un absentismo justificado y previsible.
PROPONER QUE LA EMPRESA FLEXIBILICE LA ENTREGA DE DIFERENTES DOCUMENTOS CERTIFICANTES DE AUSENCIA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Realizar un informe en el que se precise que toda ausencia por motivos médicos no
7% solo se pueda validar bajo un certificado, sino también por boletas de compras de Informe
medicinas y constancias de atencion.
INDIFERENTE 2. Enviar informe por correo electronico a Recursos Humanos. Solicitud de propuesta por email

3. Revisar la respuesta del informe enviado.
Respuesta de propuesta por email

PLANTEAR QUE LOS SUPERVISORES TENGAN LA POTESTAD DE AUTORIZAR LAS AUSENCIAS POR SITUACIONES REPENTINAS

DE LOS AGENTES
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
7% + 1% 1. Efectuar un informe en el que se detalle que los supervisores tengan la potestad de
ampliar las ausencias de los colaboradores por situaciones repentinas que involucren Informe
INDIFERENTE el fallecimiento de un familiar o alguna emergencia por la salud de un familiar,
+ DESACUERDO otorgandoles licencias o adelanto de vacaciones. Solicitud de propuesta por email
2. Enviar informe por correo electronico al Jefe de Cuenta.
3. Revisarla respuesta del informe enviado. Respuesta de propuesta por email
PROPONER QUE SE ENVIE A SUSPENSION PERFECTA A LOS COLABORADORES QUE LO REQUIERAN POR LA PERDIDA DE UN
FAMILIAR DIRECTO
7% + 1% + 3% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Elaborar un informe en el que se solicite la aprobacién de suspensién perfecta a los
INDIFERENTE colaboradores que lo requieran en caso fallezca algun familiar directo (papa, maméa e Informe
+ DESACUERDO + hijos), detallando que esto se daria al término de la licencia y que previamente deban
TOTAL presentar una copia de la carta de defuncion. Solicitud de propuesta por email
DESACUERDO 2. Enviar informe por correo electronico al area de Recursos Humanos.
3. Revisar la respuesta del informe enviado. Respuesta de propuesta por email
37% + 52%
ACUERDO + ALIADOS

TOTAL ACUERDO
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Tabla 12.a
Nivel de percepcion de no previsible e injustificado en un call center, Cercado de
Lima, 2022

Frecuencia Porcentaje Po\:gﬁggaje gfgﬁfﬂgﬁ
D) 8 5 5 5
D 5 3 3 8
| 15 10 10 18
A 62 a1 41 59
A 63 41 41 100
Total 153 100 100

Figura 8
Nivel de percepcion de no previsible e injustificado en un call center, Cercado de
Lima, 2022
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Interpretaciéon

El 82% de los encuestados manifestd un total acuerdo (TA) y acuerdo (A)
con la empresa puesto a que los trabajadores comunican con horas previas la
ausencia que tendrian en el trabajo por situaciones ajenas a sus actividades
laborales; mientras que un 10% afirma indiferente (I) el conocimiento en que si
un colaborador se ausencia tres dias en el trabajo se cancela su contrato y; un
8% refiere un desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD) con la empresa porque a
pesar de haber una comunicacion verbal de ausencia por motivos de salud la
organizacion no justifica la falta. Cabello (2017) sefiala que las inasistencias,

tardanzas o actividades externas al puesto de trabajo de cada colaborador es un
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absentismo que no se puede justificar ni prever. Si la empresa sefala que todo
tipo de actividad que no pertenezca al puesto de trabajo que tiene un colaborador
o este mismo presente faltas o tardanzas, entonces se deberia recalcar la
informacion de que por mas de tres faltas el contrato del trabajador finalizaria y
reforzar el conocimiento que todo tipo de ausencia por motivo de salud no se
podria avalar mediante una comunicacion verbal, por lo que el nimero de
usuarios gque se sienten disconformes e insatisfechos disminuira, mientras que el
18% de encuestados que estan de acuerdo aumentara hasta llegar al 100%.
Tabla 12.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de no previsible e injustificado

en un call center, Cercado de Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
CORTO
0, 0,
10% INDIFERENTE PLAZO 10% POCO ESFUERZO 0,10
MEDIANO 13% REGULAR
0
3% DESACUERDO PLAZO ESFUERZO 0,13
TOTAL LARGO
0 0,
5% DESACUERDO PLAZO 18% MAYOR ESFUERZO 0,18
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Tabla 12.c

Elaboracion de objetivos y estrategias/ actividades de no previsible e injustificado en un call center, Cercado de Lima, 2022

PORCENTAJE CONCEPTO
Cabello (2017) sefiala que las inasistencias, tardanzas o actividades externas al puesto de trabajo de cada colaborador es un absentismo
100% que no se puede justificar ni prever.
REFORZAR EN LAS CAPACITACIONES LAS CLAUSULAS DE CONTRATO
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
10%
1. Supervisores se reunen el segundo dia de capacitacion de los postulantes y se Fotografia
INDIFERENTE refuerce las clausulas de contrato como; faltas injustificadas y tardanzas. Documento firmado de la charla
2. Entregar a postulantes un documento que acredite la charla brindada y ellos lo firmen.
REFORZAR SEMESTRALMENTE LA INFORMACION DE ENTREGA DE DOCUMENTOS EN CASO EXISTA UNA FALTA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
10% + 3% 1. Coordinar reuniones presenciales entre jefes para revisar el porcentaje de absentismo
injustificado y los principales motivos. Fotografia.
INDIFERENTE 2. Realizar las revisiones de ausencias injustificadas. Aplicativo MEUCCI
+ DESACUERDO 3. Elaborar cronograma para la realizacién de reuniones con los colaboradores para Cronograma de reuniones
reforzar la importancia que tiene presentar un documento que avale la falta. Google Meet
4.  Ejecutar reuniones con los agentes por Google Meet.
SENSIBILIZAR EN LAS POLITICAS DE CONTRATACION DE LA EMPRESA
10% + 3% + 5% ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
INDIFERENTE 1. Enviar correo al jefe de cuenta para autorizar reunion entre jefes y colaboradores. Solicitud de reunion
+ DESACUERDO + 2. Convocar a los colaboradores a la reunion por correo. Correo informativo de reunion
TOTAL 3. Hacer charla sobre politicas de contratacion por Google Meet. Fotografia de reunion por Google Meet
DESACUERDO 4. Presentar casuisticas sobre las consecuencias que habria en caso no se presente un Diapositivas informativas
justificante de faltas por motivos de salud. Formulario de Google
5. Documento de participacion de la reunion virtual.
41% + 41%
ACUERDO + ALIADOS

TOTAL ACUERDO
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Tabla 13.a
Nivel de percepcion de presencial en un call center, Cercado de Lima, 2022

Frecuencia  Porcentaje PO\;gﬁggaje aP(?J;eur};ﬁg
TD 3 5 c c
D 3 , i :
| 8 5 5 12
A 60 39 39 51
la 4 49 49 100
Total 153 100 100

Figura 9
Nivel de percepcion de presencial en un call center, Cercado de Lima, 2022
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Interpretacién

El 88% de los encuestados manifestd un total acuerdo (TA) y acuerdo (A)
con la empresa pues comunican semanalmente el rendimiento de cada colaborador
y esto es parte de su filosofia de trabajo; mientras que un 5% afirma indiferente (1)
el conocimiento de los objetivos planteados por la empresa antes de formar parte
de la organizacion y; un 7% refiere un desacuerdo (D) y total desacuerdo (TD) con
la empresa en el contrato firmado no se precisa el horario de trabajo asignado en
horas y el tiempo que permanecera en la organizacion. Moreno (2019) sefiala que
los indicadores de gestién de cada colaborador se ven afectados, debido a que los
colaboradores dentro de su horario de trabajo realizan actividades independientes
a los que realmente se requieren, por lo que se presenta un absentismo presencial.
Si la empresa menciona que hay un absentismo presencial porque los

colaboradores realizan diferentes actividades en su jornada de trabajo, entonces se
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deberia hacer reuniones consecutivas para dar a conocer los objetivos que se
tienen que cumplir y restablecer los contratos de los colaboradores donde se les
haga firmar ya teniendo conocimiento de sus horarios y tiempo de permanencia en
la empresa, por lo que el nUmero de usuarios que se sienten disconformes e
insatisfechos disminuird, mientras que el 12% de encuestados que estan de

acuerdo aumentara hasta llegar al 100%.

Tabla 13.b
Interpretacion de los componentes de la brecha de presencial en un call center,

Cercado de Lima, 2022

NIVEL DE ESFUERZO

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO PARA CUBRIR BRECHAS EVENTO
ESPERADO
(metas)
CORTO
0 0,
5% INDIFERENTE PLAZO 5% POCO ESFUERZO 0,05
2% DESACUERDO MEDIANO 7% REGULAR ESFUERZO 0,07
PLAZO
TOTAL LARGO
0 0,
5% DESACUERDO PLAZO 129% MAYOR ESFUERZO 0,12
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Tabla 13.c

Elaboracion de objetivos y estrategias/ actividades de presencial en un call center, Cercado de Lima, 2022

PORCENTAJE CONCEPTO
Moreno (2019) sefiala que los indicadores de gestion de cada colaborador se ven afectados, debido a que los colaboradores dentro de
100% su horario de trabajo realizan actividades independientes a los que realmente se requieren, por lo que se presenta un absentismo
presencial.
PROGRAMAR REUNIONES PARA INFORMAR LOS OBJETIVOS DE LA CUENTA
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
0,
5% Supervisores programan una reunién mediante Google Meet para indicar y reiterar los
INDIFERENTE objetivos a cumplir dentro de la cuenta. Google Meet
Se realiza reunién con agentes en el que se les detalla los objetivos mediante Diapositivas
diapositivas. Acta de reunién
Acta de reuni6n firmada por el agente.
ESTABLECER HORARIOS FIJOS SEMESTRALMENTE ]
o/ L 70 ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
5% +2%
INDIFERENTE Supervisor realiza un cronograma de horarios fijos de trabajo cada seis meses con el Excel de cronograma de horarios
+ DESACUERDO objetivo de que los asesores no presenten un horario rotativo. Correo electronico con horarios establecidos
Se envian horarios al area de Programacion por correo electronico para su ejecucion. Se envia programacion por correo
Se informa a los agentes los horarios establecidos mediante correo electrénico. electronico
5% + 2% + 5% PROPONER A LA EMPRESA QUE SE ESTABLEZCAN LOS HORARIOS DE JORNADA LABORAL EN EL CONTRATO DE TRABAJO
ACTIVIDADES ACTIVIDADES
INDIFERENTE
+ DESACUERDO + Elaborar un informe con la propuesta para establecer horarios especificos y no Informe de propuesta
TOTAL rotativos. Solicitud de propuesta por email
DESACUERDO Enviar mediante correo electronico el informe al area de Recursos Humanos. Respuesta de propuesta por email
Revisar la aceptacion o sugerencias por parte del area de Recursos Humanos.
39% + 49%
ACUERDO + ALIADOS

TOTAL ACUERDO
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Tabla 14
Nivel de percepcion de la variable absentismo laboral de un call center, Cercado de
Lima, 2022

Frecuencia  Porcentaje 1,2t 8® TR
D ” : - -
D o ) . °
I 33 7 7 14
A 179 39 39 53
TA 217 47 47 100
Total 459 100 100

Figura 10
Nivel de percepcién de la variable absentismo laboral de un call center, Cercado de
Lima, 2022

50% 47%
45%
20% 39%
35%
30%
25%
20%
15%
10% , 7%
5% > 2%
o R e B
D D A TA

Interpretacion

El 47% de los encuestados manifestd un total acuerdo (TA) con la organizacion
porque respeta el tiempo otorgado de licencia de maternidad / paternidad
establecidos por ley, ademas el 39% senala su acuerdo (A) ya que la entidad
accede a que los empleados puedan ausentarse siempre y cuando presenten un
documento que avale la enfermedad que presenta; mientras que un 7% afirma
indiferente (I) que la empresa informe antes de formar parte de la organizacion, los
objetivos establecidos en el puesto de trabajo, un 2 % expresa estar en desacuerdo
(D) con la entidad porque si un trabajador falta y no lo comunica previamente es la
organizacion quien no justifica la falta por mas que haya pretendido ser comunicada

de forma verbal, y un 5% refiere un total desacuerdo (TD) con el cese del contrato
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de un colaborador que se ausenta durante tres dias al trabajo por mas que se le
haya brindado dicha informacion previamente. Diccionario de Economia 'y Empresa
(2008) menciona que una falta al centro laboral o el incumplimiento de sus labores
en su jornada de trabajo, reflejan al absentismo laboral.

Tabla 15
Estadisticos descriptivos
DESV. .
esTANDAR PROVEDIO  Uipiie:
V1: ESTRES LABORAL 1.07 3.98 0.28
Estresores laborales 0.88 4.27 0.21
Calidad de vida laboral 1.01 4.14 0.25
Burnout 1.33 3.54 0.38
V2: ABSENTISMO LABORAL 0.98 4.22 0.23
Previsible y justificado 0.89 4.35 0.21
No previsible e injustificado 1.02 4.09 0.25
Presencial 1.02 4.24 0.24

Interpretacion

Dentro de los promedios de las variables de estrés y absentismo laboral se obtuvo
un valor de promedio para la primera variable de 3.98 y para la segunda variable
un valor promedio de 4.22. Del mismo modo, considerando la dimensién que
presenta el menor promedio dentro de la variable de estrés laboral, es el burnout el
gue presenta un promedio de 3.54, debido a que se determiné que lo colaboradores
de la empresa tienen un elevado indice de desgaste emocional y fisico, conllevando
a que bajen su rendimiento y no cumplan con sus objetivos; a su vez, considerando
la dimension que presenta el menor promedio dentro de la variable de absentismo
laboral, es el no previsible e injustificado el que presenta un promedio de 4.09, ya
que el mayor porcentaje de ausencias no son justificadas, perjudicando

directamente al trabajador, puesto que esos dias no son remunerados.
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4.2. Andlisis inferencial

Prueba de hipo6tesis general

Ho:  No existe relacion entre el estrés y el absentismo laboral en un call center,

Cercado de Lima, 2022.

Hi:  Existe relacion entre el estrés y el absentismo laboral en un call center,

Cercado de Lima, 2022.

Para conocer cual ha sido la correlacion de Spearman correspondiente al baremo

de coeficiente de correlacion se toma los datos propuestos por Martinez en el afio

2009 (ver anexo Tabla 16).

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision

Si la Significancia Bilateral < 0.05, entonces se rechaza Ho y se acepta la H1

Si la Significancia Bilateral > 0.05, entonces se rechaza Hi y se acepta Ho

Tabla 17
Prueba de hipétesis entre estrés laboral y absentismo laboral

V1 _ESTRESLA V2_ABSENTISMO

BORAL LABORAL
Rho de V1 ESTRESLAB Coeficiente de correlacién 1,000 ,821™
Spearman  ORAL Sig. (bilateral) . ,000
N 51 51
V2_ABSENTISM Coeficiente de correlacion ,821" 1,000
OLABORAL Sig. (bilateral) ,000 .
N 51 51

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

Interpretacion

La variable estrés laboral posee relacion directa con la variable absentismo laboral

en un call center del Cercado de Lima, porque hay una significancia de 0,000 <
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0,05, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se asume que existe relacion directa entre
las variables y se acepta la hipotesis alterna (H1) como verdadera; de acuerdo con
la correlacion de Rho de Spearman, se establecid que la correlacién es de 0.821;

por lo tanto, existe una correlacion positiva alta.

Prueba de hipoétesis especificas

Ho: No existe relacion entre el estrés y el absentismo laboral previsible y
justificado en un call center, Cercado de Lima, 2022.

Hei: Existe relacion entre el estrés y el absentismo laboral previsible y justificado

en un call center, Cercado de Lima, 2022.

Tabla 18
Prueba de hipotesis entre estrés laboral y el absentismo laboral previsible y
justificado

V2_D1_PYJ ABS

VI_ESTRESLA ENTISMOLABOR

BORAL AL

Rho de V1 ESTRESLAB Coeficiente de correlacion 1,000 697

Spearman ~ ORAL Sig. (bilateral) . ,000

N 51 51

V2_D1 PYJ_AB Coeficiente de correlacion ,697" 1,000
SENTISMOLAB : :

ORAL Sig. (bilateral) ,000 .

N 51 51

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

Interpretacion

La variable estrés laboral posee relacion directa con la dimension del absentismo
laboral previsible y justificado en un call center del Cercado de Lima, porque hay
una significancia de 0,000 < 0,05, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se asume que
existe relacion directa entre la variable y la dimension analizada, se acepta la
hipotesis alterna (H1) como verdadera; de acuerdo con la correlacion de Rho de
Spearman, se establecié que la correlacion es de 0.697; por lo tanto, existe una

correlacion positiva moderada.
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Ho:  No existe relacion entre el estrés y el absentismo laboral no previsible e

injustificado en un call center, Cercado de Lima, 2022.

He2: Existe relacion entre el estrés y el absentismo laboral no previsible e

injustificado en un call center, Cercado de Lima, 2022.

Tabla 19
Prueba de hipétesis entre estrés laboral y el absentismo laboral no previsible e

injustificado

V2_D2_NPI_ABS

VI_ESTRESLA  c\TISMOLABOR

BORAL

AL

Rho de V1_ESTRESLAB Coeficiente de correlacion 1,000 ,730™
Spearman  ORAL Sig. (bilateral) : ,000
N 51 51
V2_D2_NPI_ABS Coeficiente de correlacion ,730™ 1,000
ENTISMOLABO  gjq (pilateral) ,000 .

RAL
N 51 51

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

Interpretacion

La variable estrés laboral posee relacion directa con la dimension del absentismo
laboral no previsible e injustificado en un call center del Cercado de Lima, porque
hay una significancia de 0,000 < 0,05, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se asume
gue existe relacidon directa entre la variable y la dimension analizada, se acepta la
hipotesis alterna (H1) como verdadera; de acuerdo con la correlacion de Rho de
Spearman, se establecié que la correlacién es de 0.730; por lo tanto, existe una

correlacion positiva alta.

Ho:  No existe relacion entre el estrés y el absentismo laboral presencial en un

call center, Cercado de Lima, 2022.

Hes: Existe relacion entre el estrés y el absentismo laboral presencial en un call

center, Cercado de Lima, 2022.
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Tabla 20
Prueba de hipétesis entre estrés laboral y el absentismo laboral presencial

V2_D3_PRE_ABS
VI_ESTRESLA  £\TISMOLABOR

BORAL AL

Rho de V1 ESTRESLAB Coeficiente de correlacion 1,000 773"

Spearman  ORAL Sig. (bilateral) . ,000

N 51 51

V2_D3 PRE_AB Coeficiente de correlacion 773" 1,000
SENTISMOLAB : ;

ORAL Sig. (bilateral) ,000 .

N 51 51

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

Interpretacion

La variable estrés laboral posee relacion directa con la dimension del absentismo
laboral presencial en un call center del Cercado de Lima, porque hay una
significancia de 0,000 < 0,05, se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se asume que
existe relacion directa entre la variable y la dimension analizada, se acepta la
hipotesis alterna (H1) como verdadera; de acuerdo con la correlacion de Rho de
Spearman, se establecié que la correlacién es de 0.773; por lo tanto, existe una

correlacién positiva alta.
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V. DISCUSION

Primera

Como hipotesis general se determind si existe relacion entre el estrés y el
absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022, donde se tuvo como
objetivo establecer la relacion entre el estrés y el absentismo laboral en un call
center, Cercado de Lima, 2022. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostro
qgue con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”,
por ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas, ambas variables poseen una
correlacion de 0.821; lo cual indica que es una relacion sdlida y perfecta. Por lo
tanto, se acepta la hipotesis de investigacion indicando que existe relacion entre el
estrés y el absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022, por lo que
el objetivo general queda demostrado. Segun Pizarro (2019) busco estimar al
absentismo laboral y el efecto que ocasiona con la satisfaccién laboral en las
organizaciones industriales de Lima. Se encuestaron a 155 trabajadores y se
interrogd a 20 colaboradores del area de produccion. Obtuvieron un 79% de
fiabilidad por los resultados obtenidos de las entrevistas y encuestas realizadas.
Los resultados obtenidos reflejan que el absentismo laboral se ocasiona por el nivel
de estrés, lo cual ha sido avalado por el resultado de 0.252 obtenido del coeficiente
de Spearman. Por ello, se concluyé que el absentismo laboral impacta
negativamente sobre la satisfaccion laboral en empresas industriales. De otro lado,
Rupay (2018) plante6 dentro de su investigacion conocer cual es la relacion que
existe entre el estrés laboral y los riesgos psicosociales laborares en los tripulantes
de una aerolinea peruana. La encuesta fue dirigida a 1074 tripulantes. Se tuvo
como resultados que ambas variables mantiene relacion directa, puesto que la
correlaciéon obtenida fue de p <0.05 utilizando el coeficiente de Spearman,
indicando que las variables son dependientes una de la otra. Por esta razon, se
concluye que, si los colaboradores demuestran actitudes negativas dentro de su
centro de trabajo o perciben riesgos, tienden a desgastar su salud mental, su
rendimiento es bajo, pero sobre todo afecta directamente su bienestar, llegando a
causar un severo estrés. Se coincide con la conclusion de la tesis de Pizarro,

puesto que, si una entidad no se enfoca en mejorar la satisfaccion laboral de sus

61



trabajadores, ocasionara un elevado indice de absentismo. Del mismo modo, se
coincide con la tesis de Rupay, ya que, si un colaborar no se siente comodo con las
condiciones de trabajo que mantiene, su productividad disminuira, pero sobre todo
su nivel de estrés aumentard. La teoria del absentismo laboral sefalada por
Nicholson (1977) fue clasificada en tres modelos, ya que no preciso una definicidén
concreta sobre el ausentismo, por lo que considero al Modelo de Evitacion Laboral,
Ajuste Laboral y de Decisién; en la cual determiné que las causas principales que
originan el absentismo laboral es la insatisfaccion, la poca socializacion, adaptacion
al trabajo y la remuneracion. Del mismo modo, la teoria de demandas y recursos
laborales fueron utilizadas por diferentes investigadores para determinar el
causante del estrés en el trabajo, por ello Bakker y Demerouti (2011) utilizaron esta
informacién para predecir el sindrome de burnout y las consecuencias que esto
origina, por lo que se determiné que existes aspectos tantos fisicos , psicolégicos y
fisiol6gicos que originan el estrés, dado por sobre carga de trabajo, incumplimiento
de metas, presion laboral, un ambiente laboral hostil, ausencia de motivacion,
originando graves dafios en la salud del colaborador. Por ello, si se plantea la
construccion de un area de descanso para el colaborador, entonces se contaria con
un espacio donde puedan estar tranquilos, despejados y puedan socializar entre
compafieros de trabajo, aumentando el nivel de satisfaccion y generando la
reduccion del estrés y absentismo en el trabajo, por lo que con este aporte se podra
mejorar el 41% pendiente y de mayor esfuerzo para poder cubrir las metas

establecidas y asi llegar a un 100%.

Segunda

En la primera hipétesis especifica se determiné si existe relacion entre el estrés y
el absentismo laboral previsible y justificado en un call center, Cercado de Lima,
2022, se tuvo como primer objetivo especifico determinar la relacion entre el estrés
y el absentismo laboral previsible y justificado en un call center, Cercado de Lima,
2022. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostr6 que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por ende, se rechaza
la hipétesis nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.697; lo

cual indica que es una relacion sdlida. Por lo tanto, se acepta la hipotesis especifica
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de investigacion indicando que existe relacion solida entre el estrés y el absentismo
laboral previsible y justificado en un call center, Cercado de Lima, 2022, por ende,
el primer objetivo especifico queda demostrado. Segun Marin (2020) pretendio
examinar la relaciéon entre el absentismo y la satisfaccion en los trabajadores de un
centro médico de Cajamarca. En esta investigacion logré contar con la participacion
de 147 trabajadores de salud quienes fueron encuestados mediante un instrumento
de 26 items de respuestas dicotomicas. De estos resultados delimité que no habia
una relacion entre sus variables de investigacion y fue por ese motivo, que logro
concluir que las faltas en la organizacion eran por motivos de salud. Por ello, se
discrepa con la conclusion de la tesis de Marin, debido a que la satisfaccién laboral
es sumamente importante en un trabajo, pues esto da pie a que los trabajadores
puedan cumplir sus actividades de manera positiva y su estado emocional, no
pueda impactar en las ausencias de su puesto de trabajo. Por esta razon, es que
parte de la teoria del absentismo sefialada por Nicholson (1977) en la que se detalla
al modelo de Evitacién Laboral, se menciona que la causa principal de faltas en una
empresa es la satisfaccion que tiene un colaborador en su ambiente de trabajo,
puesto que, si el trabajador no se siente comodo, oportuno y en un ambiente
favorable, optara por no asistir a realizar sus actividades laborales. A su vez, si se
realiza la medicion de las habilidades y capacidades de cada colaborador de la
empresa, entonces se podra mejorar el grado de satisfaccion en la entidad, ya que
los trabajadores sentirdn que las tareas propuestas seran equitativas y van de
acorde a sus habilidades, por lo que con este aporte se podra mejorar el 10%
pendiente y de poco esfuerzo para poder cubrir las metas establecidas y asi llegar
a un 100%.

Tercera

En la segunda hipotesis especifica se determiné si existe relacion entre el estrés y
el absentismo laboral no previsible e injustificado en un call center, Cercado de
Lima, 2022, se tuvo como segundo objetivo especifico establecer la relacion entre
el estrés y el absentismo laboral no previsible e injustificado en un call center,
Cercado de Lima, 2022. Mediante la Prueba Rho de Spearman se demostrd que

con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05”, por
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ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas, ambas variables poseen una
correlacion de 0.730; lo cual indica que es una relacion estrecha. Por lo tanto, se
acepta la hipétesis especifica de investigacion indicando que existe relacion
estrecha entre el estrés y el absentismo laboral no previsible e injustificado en un
call center, Cercado de Lima, 2022, por ende, el segundo objetivo especifico queda
demostrado. En la tesis de Lishomwa (2019) realizada en el pais de Estados
Unidos, se procur@ analizar el absentismo y la atencion al cliente en trabajadores
usando la teoria X de McGregor. En esta investigacion se realizaron cerca de 22
entrevistas a clientes de una entidad de Zambia, utilizando un cuestionario
semiestructurado y empleando el método de Van Kaam. De este estudio se obtuvo
como resultados que las principales causas del absentismo en una organizacion
son los factores personales, lo cual afecta directamente a una empresay le genera
pérdidas, es por este motivo, que recomiendan motivar a los colaboradores con el
aumento de sus maquetas salariales y asi lograr un mejor acuerdo con el trabajador
para progresar sus actividades en la empresa. Por este motivo, se coincide con la
conclusién de la tesis de Lishomwa, ya que se debe buscar mejores alternativas de
solucion ante las debilidades que una entidad pueda haber notado que presenten
sus trabajadores, es por ello que su recomendacién en mejorar los aspectos
econémicos de cada trabajador haria que estos sientan que tienen una mejor
motivacion al momento de ejercer sus obligaciones vy, por ende, se reduciria el
problema principal de ausencias. Igualmente, parte de la teoria del absentismo en
la que se detalla al modelo de Decision, es Gowler (1969) quien menciona que las
remuneraciones percibidas se encuentran dentro de las actitudes de cada
trabajador al ejercer sus funciones en la empresa y Gutiérrez (1984) informa que
para tener un mejor vinculo entre el trabajador y la organizacién se debe brindar
una correcta y clara orientacion a los objetivos propuestos. También es importante
resaltar que si se refuerza semestralmente la informacion de la entrega correcta de
cada documento que deba presentar un colaborador en caso presente una falta,
esto haria que se tenga en conocimiento la informacion necesaria y a detalle, para
que en caso se presenten estas casuisticas, esta ausencia se pueda subsanar
rapidamente y asi no habria pérdidas econdmicas en el pago del trabajador,

logrando evitar que se presenten disconformidades y una desmotivacion, por lo que
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con este aporte se podra mejorar el 13% pendiente y de regular esfuerzo para poder

cubrir las metas establecidas y asi llegar a un 100%.

Cuarta

En la tercera hipétesis especifica se determiné si existe relacion entre el estrés y el
absentismo laboral presencial en un call center, Cercado de Lima, 2022, se tuvo
como tercer objetivo especifico delimitar la relacion entre el estrés y el absentismo
laboral presencial en un call center, Cercado de Lima, 2022. Mediante la Prueba
Rho de Spearman se demostré que con un nivel de significancia (bilateral) menor
a 0.05, es decir “0.000 <0.05", por ende, se rechaza la hipotesis nula. Ademas,
ambas variables poseen una correlacion de 0.773; lo cual indica que es una relacion
directa. Por lo tanto, se acepta la hipétesis especifica de la investigacion indicando
gue existe relacion directa entre el estrés y el absentismo laboral presencial en un
call center, Cercado de Lima, 2022. Por otro lado, Luengo et al. (2020) tuvo como
objetivo determinar la conexion que existe entre fatiga laboral y ausentismo en
auxiliares femeninas en un hospital chileno. La encuentra se realiz6 a 110
colaboradoras, teniendo como resultado que los trabajadores que tienen mas de 2
afos trabajando en la empresa poseen un elevado nivel de fatiga fisica. Por ende,
los resultados que se obtuvieron arrojaron es que el ausentismo se da por el
cansancio que tienen los colaborados e impacta en mayor nivel a los trabajadores
con mayor antigliedad. Se coincide con la conclusion de Luengo et al. puesto que
los colaborades cuando sienten cansancio tienden a buscar diversos motivos para
no asistir a su centro de labores. Del mismo modo, Hakanen et al. (2006) hacen
mencion que la teoria de demandas laborales refieren a diferentes factores que
desencadenan el agotamiento fisico y mental, dado por la ausencia de motivacion,
exigencias laborales, satisfaccion y el compromiso que se tiene con la organizacion,
originando que los empleadores falten a su centro de trabajo, por esta razon, se
buscaron alternativas para mitigar este impacto, en la cual se deberia buscar que
los recursos sobresalgan de las demandas, puesto que, en diferentes
investigaciones se demostré que los recursos laborales como la autonomia, la
mejora de oportunidades y apoyo social, disminuyen significativamente las

demandas laborales que tiene los trabajadores (presion laboral, cansancio). Es por
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esta razon, es fundamental que todo colaborador goce de sus vacaciones de forma
anual segun corresponda, por ende, se plante6 generar un cronograma con las
vacaciones que se tienen pendientes para poder proponer estos dias de descanso
a los colaboradores y asi poder contribuir con la reduccion del cansancio fisico y
mental, con esto se contribuird a que el trabajador mejore su estado animico y
recupere fuerzas para continuar con el cumplimiento de sus objetivos laborales, por
lo que se podra mejorar el 15% pendiente y de poco esfuerzo para poder cubrir las

metas establecidas y asi llegar a un 100%.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera

Se establecié que existe una relacion positiva de 0.821 (p<0,05) que es sodlida y
perfecta entre el estrés y el absentismo laboral. Asimismo, la correlacién queda
demostrada a que los estresores laborales son estimulos negativos y se denotan
en los establecimientos de call center por las altas exigencias y distintos
requerimientos para alcanzar las metas organizacionales; por otro lado, el
absentismo laboral evidenciado por las previsibilidades y justificaciones propias de

las reglamentaciones de una empresa para darle beneficios a sus colaboradores.

Segunda

Se determind que existe una relacion positiva de 0.697 (p<0,05) que es soélida entre
el estrés y el absentismo laboral previsible y justificado. Ademas, la relacién se
evidencia debido a que el estrés laboral que presentan los colaboradores es por las
limitaciones presentadas al momento de concretar los objetivos y metas; en relacion
al absentismo laboral previsible y justificado mayormente esta atribuible a la licencia

otorgada por maternidad / paternidad que todo trabajador tiene derecho.

Tercera

Se establecié que existe una relacion positiva de 0.730 (p<0,05) que es estrecha
entre el estrés y el absentismo laboral no previsible e injustificado. Asimismo, la
relacion se manifiesta a que el estrés laboral es ocasionado porque el trabajador
evita cometer errores para dar respuesta a la solicitud del jefe inmediato, ya que el
puesto asignado esta de acuerdo a su perfil; en relacién al absentismo laboral no
previsible e injustificado esto se origina debido a que los trabajadores no presentan
una justificacion de su falta a tiempo y proceden a priorizar sus actividades

personales.
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Cuarta

Se delimité la que existe una relacion positiva de 0.773 (p<0,05) que es directa
entre el estrés y el absentismo laboral presencial. Del mismo modo, la relacion se
evidencia a que el estrés laboral es provocado por las metas propuestas que se
plantean hacia cada trabajador, ya que en caso no se demuestren resultados
favorables seran los jefes inmediatos quienes se comunicaran con los
colaboradores para dialogar los problemas que hayan presentado; en relacion al
absentismo laboral presencial esto se permite debido a que un trabajador evidencia
la enfermedad que esta padeciendo, Unicamente mediante la entrega de un

certificado médico que lo avale.
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Vil. RECOMENDACIONES

Se plantearon las siguientes recomendaciones con el propdésito de que un call

center lo considere emplear en dicha organizacion:

Primera

Se recomienda a los gerentes que administran las empresas dedicadas al rubro de
call center, que es importante interactuar con los colaboradores para conocer cual
es el sentir con las actividades propias del trabajo y si requieren un cambio de
actividad para evitar llegar a un desgaste fisico y mental, por lo que se debe asignar
un espacio y tiempo dentro del &rea de trabajo para el descanso del colaborador,
ya que es necesario que cuenten con pausas laborales para recuperar energias e
incrementar la productividad; por otro lado, se recomienda a los trabajadores que
deben sistematizar sus tiempos para evitar tener ausencias o tardanzas en su
centro de trabajo, ademas que deben priorizar sus objetivos laborales evitando asi
ejercer distintas actividades que no son acorde a su compromiso con la
organizaciéon, de manera que el area de recursos humanos debe alimentar
permanentemente las politicas de contratacion de la empresa para evitar la

incidencia de ausencias por parte del trabajador.

Segunda

Se recomienda al Area de Recursos Humanos de los Call Center que realicen un
cronograma de las vacaciones pendientes que tiene cada colaborador en su area
de trabajo, para que empalmen el descanso mediante la reposicion fisica y mental,
lo cual haria que al retorno de sus funciones estén con la motivacion interna
preparados para realizar un trabajo 6ptimo; por otra parte, se propone a la empresa
gue pueda facilitar una suspension perfecta a los colaboradores que lo requieran
en caso hayan tenido la pérdida de un familiar directo, esto se daria con la intensién
de que se puedan recuperar emocionalmente y no perjudique el trabajo que vienen

realizando dentro de su jornada laboral.
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Tercera

Se recomienda a los gerentes de las empresas del rubro del call center que tenga
la visidn de poder plantear la construccion de un area que sea netamente para el
descanso del colaborador, ya que con este espacio los trabajadores pueden
controlar el estrés que presentan por las mismas tareas designadas, tomar un
respiro de la gestion diaria y mejorar la productividad requerida por la empresa,
motivando asi a que cada trabajador en los momentos de mayor carga laboral,
puedan tomarse un descanso; por otra parte, es recomendable que se pueda
reforzar la informacion sobre los documentos que se tienen que entregar a la
empresa para poder sustentar una falta, ya que muchas veces son los mismos
colaboradores quienes desconocen u olvidan esta informacion, por lo que esto se
plantea generalmente para evitar ausencias y que el trabajador no se afecte

econdmicamente.

Cuarta

Se recomienda al Area de Recursos Humanos de los Call Center que se realicen
actividades deportivas entre areas de las empresas, con la finalidad de que se
pueda mejorar el bienestar de los trabajadores, puedan liberar tensiones por el
trabajo realizado, equilibrar su desgaste fisico como mental y sobre todo, que se
pueda mejorar la productividad y relacion que existe entre jefes y subordinados; por
otro lado, se recomienda a las entidades que dentro del contrato de trabajo de cada
colaborador en un Call Center se pueda especificar el horario de jornada, ya que
uno de los requisitos principales al realizar un reclutamiento en estas empresas es
contar con la disposicion completa del dia, sin embargo, debido a los constantes
cambios de horarios que se realizan por semana o0 mes, son los trabajadores
quienes optan por buscar otras ofertas laborales porque necesitan equilibrar y

organizar sus actividades personales con las laborales.
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VIll. PROPUESTA

La siguiente propuesta se realiz6 con la finalidad de poder reducir el absentismo y
el estrés laboral en un call center, puesto que se identific que es el mayor problema
gue existe dentro de este rubro y por el cual el personal busca otro tipo de trabajos.
Ante ello, se determinaron diferentes dimensiones a raiz del problema, asimismo,
para poder afianzar las estrategias y actividades propuestas se realizaron
diferentes investigaciones de distintos autores para poder brindar soluciones.
Mediante los resultados de la investigacion se determind que los trabajadores
tienden a estresarse y ausentarse del trabajo por razones econdémicas, salud,
motivacion, clima laboral, cansancio, entre otros; por ello, se propusieron diversas
actividades para mitigar esta problematica, de las cuales las principales propuestas
son la asignacion de un espacio dentro de la empresa para el descanso del

colaborador y sensibilizar las politicas de contratacion de la empresa.

El modelo del Estretismo se enfoca en relacion a la problematica encontrada en un
call center, conformada por la uniéon de las variables de estrés y absentismo laboral,
por las cuales se disgregaron 3 dimensiones por cada variable. Del mismo modo,
para respaldar la investigacion se estudiaron diversos modelos y teorias que
proporcionaron ideas, conceptos, métodos, conocimientos, hallazgos entre otros.
Por lo tanto, con la informacion recabada y los resultados obtenidos se generaron

las propuestas. A continuacién, se muestra el modelo
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ANEXOS

ANEXO 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

: DEFINICION
VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Quiroa (2020) define al estrés laboral como un ESTRESORES Sobrecarga de trabajo
conjunto de fendmenos estresantes que se | La variable 1, Estrés LABORALES Infrautilizacion de habilidades Ordinal tipo Likert
derivan de forma directa del trabajo, ademas que | Laboral, sera medida Trabajo por turno y nocturno
. | se da por las exigencias laborales que | mediante las Motivacion 1. TOTAL DESACUERDO (TD)
E\gtArlzlsALBaLon:él sobrepasan las capacidades que tiene los | dimensiones CALIDAD DE Relaciones interpersonales 2. DESACUERDO (D)
colaboradores para cumplir y responder de forma | Estresores laborales, VIDA LABORAL Salud ocupacional 3. INDIFERENTE (I)
eficiente, esto puede causar en los trabajadores | Calidad de vida Realizacion personal 4. ACUERDO (A)
trastornos tanto a nivel fisico o psicoldgico, el | Laboral y Burnout. BURNOUT Cansancio emocional 5. TOTAL ACUERDO (TA)
cual afecta a la salud. Despersonalizacion
La  variable 2, Incapacidad laboral temporal
absentismo  laboral, Sﬁg}rlllgllgkgg Maternidad / Paternidad Ordinal tino Likert
Diccionario de Economia y Empresa (2008) | sera medida Permiso laboral P
v o | e 5 s s b e s | e o PREVSRLE 1. TOTALDESACUERDO 1D
Absentismo rehusar sus funciones dentro d):al cargo laboralen | Previsible ; Abandoqo de puesto 2. DESACUERDO (D)
Laboral el que se encuentre, infringiendo asgi su jornada | justificado Ng INJUSTIFICADO Inasistencias 3. INDIFERENTE ()
Iab((])ral ’ ? J Jprevisible , e Jomada laora 4. ACUERDO (A)
injustificado y PRESENCIAL Productividad Laboral 5. TOTAL ACUERDO (TA)
Presencial. Desempefio Laboral
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ANEXO 2

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Estrés y absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODO

GENERAL: GENERAL: GENERAL: VARIABLE 1: ESTRESORES La investigacion es hipotético -

LABORALES deductivo

¢ Cudl es la relacion entre el estrés y el Establecer la relacion entre el estrés y el Existe relacion entre el estrés y el Estrés Laboral CALIDAD DE VIDA

absentismo laboral en un call center, absentismo laboral en un call center, absentismo laboral en un call center, LABORAL

Cercado de Lima, 2022? Cercado de Lima, 2022. Cercado de Lima, 2022.

BURNOUT ENFOQUE
Cuantitativo
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: VARIABLE 2: TIPO
PREVISIBLE Y Aplicada

a) ¢Cual es larelacion entre el estrésy el | a) Determinar la relacion entre el estrés | a)  Existe relacion entre el estrés y Absentismo JUSTIFICADO
absentismo laboral previsible y y el absentismo laboral previsible y el absentismo laboral previsible Laboral
justificado en un call center, Cercado justificado en un call center, Cercado y justificado en un call center, NIVEL
de Lima, 2022? de Lima, 2022. Cercado de Lima, 2022. NO PREVISIBLE E Correlacional

b) Cual es larelacion entre el estrés y el | b) Establecer la relacion entre el estrés | b)  Existe relacion entre el estrés y INJUSTIFICADO
absentismo laboral no previsible e y el absentismo laboral no previsible el absentismo laboral no
injustificado en un call center, Cercado e injustificado en un call center, previsible e injustificado en un
de Lima, 2022? Cercado de Lima, 2022. call center, Cercado de Lima, -

c) ;Cudleslarelacion entre el estrésyel | c) Delimitar la relacién entre el estrés y 2022. DISENO
absentismo laboral presencial en un el absentismo laboral presencialen | ¢) Existe relacion entre el estrés y No experimental y de corte
call center, Cercado de Lima, 20227 un call center, Cercado de Lima, el absentismo laboral presencial transversal

2022. en un call center, Cercado de PRESENCIAL .

Lima, 2022.

@ —>n~ <o




ANEXO 3 Lima, 28 de Octubre del 2021

Estimado (a) Dr. (a)

Aprovechamos la oportunidad para saludarle y manifestarle que, teniendo
en cuenta su reconocido prestigio en la docencia e investigacion, hemos
considerado pertinente solicitarle su colaboracion en la validacion del
instrumento de obtencion de datos que utilizaremos en la investigacion
denominada “Estrés y absentismo laboral en un call center, Cercado de
Lima, 2022” Para cumplir con lo solicitado, le adjuntamos a la presente la
siguiente documentacion:

a) Problemas y objetivos de investigacion
b) Instrumento de obtencion de datos
c) Matriz de validacion de los instrumentos de obtencion de datos

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de
medicion e indicar si es adecuado o no. En este segundo caso, le
agradeceria nos sugiera como debe mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, nos despedimos

de usted.

Atentamente,

7

Horna Mego, Nataly Bereniz Olivares Bocanegra, Fredy Jordin
DNI: 74346973 DNI: 74709650



“ESTRES Y ABSENTISMO LABORAL EN UN CALL CENTER, CERCADO DE

1.1.

1.2

b)

2.1.

2.2.

b)

LIMA, 2022”

Problema
Problema general

¢, Cual es la relacién entre el estrés y el absentismo laboral en un call center,
Cercado de Lima, 20227

Problemas especificos

¢Cudl es la relacion entre el estrés y el absentismo laboral previsible y
justificado en un call center, Cercado de Lima, 20227

¢,Cuadl es la relaciéon entre el estrés y el absentismo laboral no previsible e
injustificado en un call center, Cercado de Lima, 20227

¢ Cuél es la relacion entre el estrés y el absentismo laboral presencial en un
call center, Cercado de Lima, 20227

Objetivos
Objetivo general

Establecer la relacion entre el estrés y el absentismo laboral en un call
center, Cercado de Lima, 2022

Objetivos especificos

Determinar la relacion entre el estrés y el absentismo laboral previsible y
justificado en un call center, Cercado de Lima, 2022

Establecer la relacion entre el estrés y el absentismo laboral no previsible e
injustificado en un call center, Cercado de Lima, 2022

Delimitar la relacion entre el estrés y el absentismo laboral presencial en un
call center, Cercado de Lima, 2022



ESTRES Y ABSENTISMO LABORAL EN UN CALL CENTER, CERCADO DE
LIMA, 2022

OBJETIVO: Establecer la relacion entre el estrés y el absentismo laboral en un
call center, Cercado de Lima, 2022.

INSTRUCCIONES: Esta encuesta es anlOnima y sus respuestas son
confidenciales. Asi que le agradecemos ser lo mas sincero posible. Marque con una
X la alternativa que usted considera véalida de acuerdo con el item en los casilleros

siguientes:
TOTAL TOTAL
DESACUERDO | DESACUERDO |  INDIFERENTE ACUERDO ACUERDO
1 2 3 4 5

GENERALIDADES:
Acepto tener el conocimiento pleno del objetivo académico de la
investigacion.

Sexo
Edad

N° ITEMS TD(D| 1 |A|TA

1 | El jefe de area distribuye de forma equitativa las tareas a realizar. 112131415

2 | El trabajo asignado esta acorde a tus capacidades laborales. 1121314165

3 La organizacion evalta que los turnos asignados a la atencion propia del trabajo repercuten en la salud del 11213145
cliente interno.

4 | El jefe inmediato monitorea al personal que tiene dificultades en alcanzar las metas establecidas. 112131415

5 | La comunicacion entre jefe y colaboradores es horizontal para cumplir los objetivos de la organizacion. 1121314165

6 Existen actividades recreativas esporadicas entre el dia para que el representante relaje y cambie de actividad 11213145
momentanea.

7 | La empresa permite tener linea de carrera para los trabajadores sobresalientes. 112131415

8 La empresa cuenta con un &rea asignada para que el colaborador cambie de ambiente y repare energias para 11213|4ls
continuar en el trabajo.

9 La empresa tiene establecido que el colaborador debe tener una pausa de descanso aproximadamente de 1121345
una o dos semanas para la recuperacion de energias propias de la semana.

10 La organizacion accede a que el colaborador se ausente siempre y cuando presente un documento certificado 1121345
del mal que padece.

11 | La organizacion respeta el tiempo de licencia de maternidad / paternidad establecidos por ley. 1 2131415
Cuando el colaborador tiene un compromiso que se presenta repentinamente el cual no puede aplazar, la

12 . e " 1123|415
empresa accede a concederle el permiso (fallecimiento, enfermedad familiar).
La ausencia de un colaborador no ha sido comunicada previamente, la organizacién dificimente accede a

13 . . = o 1123|415
justificar la informacién expresada verbalmente (migrafia, dolor estomacal).

14 Se le ha informado que si presenta ausencia durante tres dias de trabajo laborable, la organizacion cancela el 1121345
contrato.
Comunica a su jefe inmediato con horas previas la ausencia que tendra en el trabajo por situaciones que

15| . 1123|415
dificilmente pueda dejar de atender.

16 En el contrato firmado con la organizacion se precisa el horario de trabajo asignado en horas y tiempo que 112134ls
permanecera en la organizacion.

17 Antes de formar parte de la organizacién, se le da a conocer cudles son los objetivos propuestos en su puesto 1121345
de trabajo.

18 La empresa tiene como filosofia de trabajo comunicar a sus colaboradores como es su rendimiento 1121345
semanalmente.

Gracias por su colaboracion
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INASISTENCIAS tendra en el trabajo por situaciones que dificilmente pueda dejar X
de atender.
16. En el contrato firmado con la organizacién se precisa el horario
JORNADA LABORAL de trabajo asignado en horas y tiempo que permanecera en la X
organizacion.
PRODUCTIVIDAD 17. Antes de formar parte de la organizacion, se le da a conocer
PRESENCIAL LABORAL cuales son los objetivos propuestos en su puesto de trabajo. X
DESEMPENO 18. La empresa tiene como filosofia de trabajo comunicar a sus
LABORAL colaboradores como es su rendimiento semanalmente. X

Firma del experto:

&

i’

L A oA Fecha___ 05 / 11 / 2021




Titulo de la investigacién: “Estrés y absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: Horna Mego, Nataly Bereniz — Olivares Bocanegra, Fredy Jordin

Apellidos y nombres del experto: Jiménez Calderdn, César Eduardo

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
sl NO | OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE| SUGERENCIAS
SOBRECARGA DE 1. El jefe de area distribuye de forma equitativa las tareas a realizar. X
TRABAJO
ESTRESORES INFRAUTILIZACION | 2 ] trabajo asignado esta acorde a tus capacidades laborales. X
LABORALES DE HABILIDADES
TRABAJO POR 3. La organizacién evalla que los turnos asignados a la atencién
TURNO Y propia del trabajo repercuten en la salud del cliente interno. X
NOCTURNO
MOTIVACION 4. El jefe inmediato monitorea‘al personal que tiene dificultades en X
alcanzar las metas establecidas.
CALIDAD DE INTREEFL-PAECFL%gEIE\IiLE 5. La comunicacjén entre jefe y c.olablqradores es horizontal para 5 = TOTAL X
VIDA LABORAL A cumplir los objetivos de la organizacion. ACUERDO
VARIABLE 1: SALUD 6. Existen actividades recreativas esporadicas entre el dia para que 4 = ACUERDO X
ESTRES OCUPACIONAL el representante relaje y cambie de actividad momentanea.
LABORAL REALIZACION 7. La empresa permite tener linea de carrera para los trabajadores 3= X
PERSONAL sobresalientes. INDIFERENTE
CANSANCIO 8. La empresa cueqta conunarea aS|gnac§a para que el f:olaborador 5=
cambie de ambiente y repare energias para continuar en el X
BURNOUT EMOCIONAL trabao. DESACUERDO
DESPERSONALIZA 9. La empresa tiene estableci@o que el colaborador debe tener una 1=TOTAL
CION pausa de descanso aproximadamente de una o dos semanas DESACUERDO X
para la recuperacion de energias propias de la semana.
INCAPACIDAD 10. La organizacion accede a que el colaborador se ausente siempre X
XI'BA\SRIIEAI\\IBI'ITSEI\%O PREVISIBLE Y |LABORAL TEMPORAL y cuando presente un documento certificado del mal que padece.
LABORAL JUSTIFICADO MATERNIDAD / 11. La organizacion respeta el tiempo de licencia de maternidad / X
PATERNIDAD paternidad establecidos por ley.




Titulo de la investigacién: “Estrés y absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: Horna Mego, Nataly Bereniz — Olivares Bocanegra, Fredy Jordin

Apellidos y nombres del experto: Jiménez Calderdn, César Eduardo

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Si NO | OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE| SUGERENCIAS

12. Cuando el colaborador tiene un compromiso que se presenta
PERMISO LABORAL repentinamente el cual no puede aplazar, la empresa accede a X
concederle el permiso (fallecimiento, enfermedad familiar).

13. La ausencia de un colaborador no ha sido comunicada
SIMULACION previamente, la organizacion dificimente accede a justificar la X
informacion expresada verbalmente (migrafia, dolor estomacal).

NO PREVISIBLE

E ABANDONO DE 14. Se le ha informado que si presenta ausencia durante tres dias de X
INJUSTIFICADO PUESTO trabajo laborable, la organizacion cancela el contrato.
15. Comunica a su jefe inmediato con horas previas la ausencia que
INASISTENCIAS tendra en el trabajo por situaciones que dificilmente pueda dejar X
de atender.
16. En el contrato firmado con la organizacién se precisa el horario
JORNADA LABORAL de trabajo asignado en horas y tiempo que permanecera en la X
organizacion.
PRODUCTIVIDAD | 17- Antes de formar parte de la organizacion, se le da a conocer
PRESENCIAL LABORAL cuales son los objetivos propuestos en su puesto de trabajo. X
DESEMPENO 18. La empresa tiene como filosofia de trabajo comunicar a sus
LABORAL colaboradores como es su rendimiento semanalmente. X

Firma del experto:

Fecha 29/ 10 / 2021




Titulo de la investigacién: “Estrés y absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: Horna Mego, Nataly Bereniz — Olivares Bocanegra, Fredy Jordin

Apellidos y nombres del experto: Diaz Torres William Ricardo

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
sl NO | OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE| SUGERENCIAS
SOBRECARGADE |1, Ejjefe de area distribuye de forma equitativa las tareas a realizar. X
TRABAJO
ESTRESORES ”\EJFERQX-BFIIHSQSEOSN 2. Eltrabajo asignado esta acorde a tus capacidades laborales. X
LABORALES
TRABAJO POR 3. La organizacién evalla que los turnos asignados a la atencion
TURNO Y propia del trabajo repercuten en la salud del cliente interno. X
NOCTURNO
MOTIVACION 4. El jefe inmediato monitorea‘al personal que tiene dificultades en X
alcanzar las metas establecidas.
CALIDAD DE INTREEFL-PAECFL%gEIE\IiLE 5. La comunicacjén entre jefe y c.olab.o’radores es horizontal para 5 = TOTAL X
VIDA LABORAL A cumplir los objetivos de la organizacion. ACUERDO
VARIABLE 1: SALUD 6. Existen actividades recreativas esporadicas entre el dia para que 4 = ACUERDO X
ESTRES OCUPACIONAL el representante relaje y cambie de actividad momentanea.
LABORAL REALIZACION 7. La empresa permite tener linea de carrera para los trabajadores 3= X
PERSONAL sobresalientes. INDIFERENTE
CANSANCIO 8. La empresa cueqta con un érea asigna@a para que el f:olaborador 5=
cambie de ambiente y repare energias para continuar en el X
BURNOUT EMOCIONAL trabao. DESACUERDO
DESPERSONALIZA 9. Laempresa tiene estableci@o que el colaborador debe tener una 1=TOTAL “
CION pausa de descanso aproximadamente de una o dos semanas DESACUERDO
para la recuperacion de energias propias de la semana.
INCAPACIDAD 10. La organizacion accede a que el colaborador se ausente siempre X
XI'BA\SRIIEAI\\IBI'ITSEI\%O PREVISIBLE Y |LABORAL TEMPORAL y cuando presente un documento certificado del mal que padece.
LABORAL JUSTIFICADO MATERNIDAD / 11. La organizacion respeta el tiempo de licencia de maternidad / X
PATERNIDAD paternidad establecidos por ley.




Titulo de la investigacién: “Estrés y absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: Horna Mego, Nataly Bereniz — Olivares Bocanegra, Fredy Jordin

Apellidos y nombres del experto: Diaz Torres William Ricardo

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Si NO | OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE| SUGERENCIAS

12. Cuando el colaborador tiene un compromiso que se presenta
PERMISO LABORAL repentinamente el cual no puede aplazar, la empresa accede a X
concederle el permiso (fallecimiento, enfermedad familiar).

13. La ausencia de un colaborador no ha sido comunicada
SIMULACION previamente, la organizacion dificimente accede a justificar la X
informacion expresada verbalmente (migrafia, dolor estomacal).

NO PREVISIBLE

E ABANDONO DE 14. Se le ha informado que si presenta ausencia durante tres dias de X
INJUSTIFICADO PUESTO trabajo laborable, la organizacion cancela el contrato.
15. Comunica a su jefe inmediato con horas previas la ausencia que
INASISTENCIAS tendra en el trabajo por situaciones que dificilmente pueda dejar X
de atender.
16. En el contrato firmado con la organizacién se precisa el horario
JORNADA LABORAL de trabajo asignado en horas y tiempo que permanecera en la X
organizacion.
PRODUCTIVIDAD | 17- Antes de formar parte de la organizacion, se le da a conocer
PRESENCIAL LABORAL cuales son los objetivos propuestos en su puesto de trabajo. X
DESEMPENO 18. La empresa tiene como filosofia de trabajo comunicar a sus
LABORAL colaboradores como es su rendimiento semanalmente. X

Firma del experto:

Fecha 29 / 10 / 2021




Titulo de la investigacién: “Estrés y absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: Horna Mego, Nataly Bereniz — Olivares Bocanegra, Fredy Jordin

Apellidos y nombres del experto: Garcia Yovera, Abraham José

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Sl NO | OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE| SUGERENCIAS
SOBRECARGADE | 1 Eljefe de area distribuye de forma equitativa las tareas a realizar. X
TRABAJO
ESTRESORES INFRAUTILIZACION | 2 ] trabajo asignado esta acorde a tus capacidades laborales. X
LABORALES DE HABILIDADES
TRABAJO POR 3. La organizacién evalla que los turnos asignados a la atencion
TURNO Y propia del trabajo repercuten en la salud del cliente interno. X
NOCTURNO
MOTIVACION 4. El jefe inmediato monitorea‘al personal que tiene dificultades en X
alcanzar las metas establecidas.
CALIDAD DE INTREEFL-PAECFL%gEIE\IiLE 5. La comunicacjén entre jefe y c.olablqradores es horizontal para 5 = TOTAL X
VIDA LABORAL A cumplir los objetivos de la organizacion. ACUERDO
VARIABLE 1: SALUD 6. Existen actividades recreativas esporadicas entre el dia para que 4 = ACUERDO X
ESTRES OCUPACIONAL el representante relaje y cambie de actividad momentanea.
LABORAL REALIZACION 7. La empresa permite tener linea de carrera para los trabajadores 3= X
PERSONAL sobresalientes. INDIFERENTE
CANSANCIO 8. La empresa cueqta con un area asignac’ia para que el f:olaborador 5=
cambie de ambiente y repare energias para continuar en el X
BURNOUT EMOCIONAL trabao. DESACUERDO
DESPERSONALIZA |9 Laempresa tiene estableci@o que el colaborador debe tener una 1=TOTAL “
CION pausa de descanso aproximadamente de una o dos semanas DESACUERDO
para la recuperacion de energias propias de la semana.
INCAPACIDAD 10. La organizacion accede a que el colaborador se ausente siempre
XI'BA\SRIIEAI\\IBI'ITSEI\%O PREVISIBLE Y |LABORAL TEMPORAL y cuando presente un documento certificado del mal que padece.
LABORAL JUSTIFICADO MATERNIDAD / 11. La organizacion respeta el tiempo de licencia de maternidad /
PATERNIDAD paternidad establecidos por ley.




Titulo de la investigacién: “Estrés y absentismo laboral en un call center, Cercado de Lima, 2022”

Apellidos y nombres de los investigadores: Horna Mego, Nataly Bereniz — Olivares Bocanegra, Fredy Jordin

Apellidos y nombres del experto: Garcia Yovera, Abraham José

ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
Si NO | OBSERVACIONES /
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM /PREGUNTA ESCALA CUMPLE| CUMPLE| SUGERENCIAS

12. Cuando el colaborador tiene un compromiso que se presenta
PERMISO LABORAL repentinamente el cual no puede aplazar, la empresa accede a X
concederle el permiso (fallecimiento, enfermedad familiar).

13. La ausencia de un colaborador no ha sido comunicada
SIMULACION previamente, la organizacion dificimente accede a justificar la X
informacion expresada verbalmente (migrafia, dolor estomacal).

NO PREVISIBLE

E ABANDONO DE 14. Se le ha informado que si presenta ausencia durante tres dias de X
INJUSTIFICADO PUESTO trabajo laborable, la organizacién cancela el contrato.
15. Comunica a su jefe inmediato con horas previas la ausencia que
INASISTENCIAS tendra en el trabajo por situaciones que dificilmente pueda dejar X
de atender.
16. En el contrato firmado con la organizacién se precisa el horario
JORNADA LABORAL de trabajo asignado en horas y tiempo que permanecera en la X
organizacion.
PRODUCTIVIDAD | 17- Antes de formar parte de la organizacion, se le da a conocer
PRESENCIAL LABORAL cuales son los objetivos propuestos en su puesto de trabajo. X
DESEMPENO 18. La empresa tiene como filosofia de trabajo comunicar a sus
LABORAL colaboradores como es su rendimiento semanalmente. X
Firma del experto: - /\/\

Fecha 29 / 10 / 2021




TABLAS DE VALIDACION DE EXPERTOS

Tabla 1

Expertos para la validacion del instrumento

GRADO NOMBRE DEL EXPERTO OPINION DEL
ACADEMICO VALIDADOR EXPERTO
Doctor César Eduardo Jiménez Calderén Aplicable
Doctor José Abraham Garcia Yovera Aplicable
MBA William Ricardo Diaz Torres Aplicable
Doctora Petronila Liliana Mairena Fox Aplicable

TABLAS DE CONFIABILIDAD DE INSTRUMENTOS

Tabla 2
Baremo para estimacién del nivel de confiabilidad
RANGO EVALUACION DEL COEFICIENTE

Coeficiente alfa >,9 Es excelente
Coeficiente alfa >,8 Es bueno
Coeficiente alfa >,7 Es aceptable
Coeficiente alfa >,6 Es cuestionable
Coeficiente alfa >,5 Es probable
Coeficiente alfa <,5 Es inaceptable

Fuente: Sanchez, J. E. (2019). Cadena de valor e innovacion. Durango, México: Universidad
Juarez del Estado de Durango.

Tabla 3
Resumen de procesamiento de casos del instrumento estrés laboral
N %
Casos Valido 9 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 9 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 4
Estadisticos de fiabilidad del instrumento estrés laboral
Alfa de Cronbach N de elementos

,859 9




Tabla 5
Resumen de procesamiento de casos del instrumento absentismo laboral

N %
Casos Valido 9 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 9 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Tabla 6
Estadisticos de fiabilidad del instrumento absentismo laboral
Alfa de Cronbach N de elementos
, 859 9
Tabla 16
Coeficientes de correlacion de Spearman
Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlaciéon negativa alta
-0.4 a 0.69 Correlacién negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a0.69 Correlaciéon positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacién positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota: Martinez, 2009



PROPUESTA DE LA INVESTIGACION

PROPUESTA DEL PLAN DE ESTRATEGIAS ORIENTADAS A LA
REDUCCION DEL ESTRES Y EL ABSENTISMO LABORAL EN UN
CALL CENTER, CERCADO DE LIMA




Introduccién

La presente propuesta esta constituida de un plan de mejoras estratégicas para la
reduccion del estrés y el absentismo laboral de los establecimientos de call center;
mediante un plan de estrategias se busca cumplir con los objetivos establecidos,
permitira que los gerentes de establecimientos de call center posean herramientas
que puedan ser utilizadas para la disminucién del estrés y absentismo laboral. El
plan proporcionara a los gerentes y al area de recursos humanos de la empresa del
rubro del call center estrategias y objetivos de corto, mediano y largo plazo. La
propuesta esta realizada mediante un cuadro en el que se asignan las dimensiones
con sus respetivas estrategias, objetivos y actividades a ejecutar, y en
consecuencia con los medios de verificacion. Para lo cual, se describe los métodos
y actividades a aplicar para el estrés y el absentismo laboral de una empresa de

call center.

Objetivos de la propuesta

e Determinar el impacto que causa el estrés laboral en los colaboradores de
un call center, Cercado de Lima.
e Medir el nivel de absentismo laboral de los trabajadores de un call center,

Cercado de Lima.



Estructura de la propuesta

PROPUESTA DEL PLAN DE ESTRATEGIAS ORIENTADAS AL ESTRES Y EL
ABSENTISMO LABORAL

Se muestra una matriz o el desarrollo de las dimensiones de estrés y absentismo
laboral que involucran estrategias con sus objetivos correspondientes, asimismo,
con sus respectivas actividades; en la propuesta se ha establecido cuatro columnas

que se pasan a describir a continuacion:

1. Enlacolumna de las dimensiones se presenta el desarrollo del marco tedérico
de las variables estudiadas: Estrés laboral (variable 1) y absentismo laboral
(variable 2).

2. La columna de las estrategias / definiciones estd sustentado a todo el
proceso investigativo en el cual se llegd mediante el desarrollo de la
investigacion.

3. La columna de los objetivos / actividades orientadas a las acciones propias
y directas que van a ser ejecutadas y desarrolladas en el rubro del call center.

4. En la columna de los medios de verificacion se refiere a las evidencias que
se obtienen posterior a la ejecucion de cada uno de los objetivos, actividades

y como va a ser el proceso de medicion.



VARIABLE DIMENSION | CONCEPTO OBJETIVO ESTRATEGICO OBJETIVO OPERATIVO / ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Solicitar al area de Talento Humano la programacion de entrevistas
personales a cada colaborador, previo envié de solicitud mediante correo
electrénico. Correo dirigido al area de GTH
MEDIR LAS HABILIDADES 2. El area de Talento Humano debe enviar los horarios de atencion para la Cronograma de entrevistas
Y CAPACIDADES DE LOS entrevista de cada colaborador. Fichas de evaluacion
g i’ COLABORADORES 3. Solicitar los resultados de cada colaborador una vez terminado todas las Informe de restructuracion de
Funqacmn para la prevencion s, RS
'de riesgos st (2005 4. Restructurar las tareas a cada trabajador dependiendo de sus habilidades
:nglcal quhe los ?stresqres y capacidades que poseen.
cluleledlilel) IEisd T 5. Solicitar al area de Programacion que se brinde un horario para realizar
SEECEs | esililes Gl Tupzicn | DRLDEARCOLCE charlas personales a cada colaborador, Correo electronico dirigido al area
e gggﬂg?;mﬁos csgles SZI ggklAOBC(I)ERRAP A%RES A 6.  El rea de Programacion debe enviar los horarios de atencion para las de Programacion
presentan p‘or las exigencias | DIFICULTADES QUE charlas personales a cada colaborador. Cronograma de entrevistas
en el trabajo, ocasionando el | TIENEN CON LOS 7. Analizar los resultados de disponibilidad de cada colaborador una vez Fichas de dialogo
cEie Iabora’l HORARIOS terminado todas las c_harlag.. . . Cronograma de horarios
‘ ESTABLECIDOS 8.  Tomar en cuenta la disponibilidad de cada colaborador y asignarles un
horario establecido en el cronograma de horarios.
PROPONER TRABAJO 9.  Proponer al jefe de operaciones hacer trabajo remoto en una de las Info_rr_ne de propuesta .
REMOTO EN UNA DE LAS cuentas. _ N _ Solicitud de propuesta por email
CUENTAS DE LA EMPRESA 10.  Presentar mediante correo electronico la propuesta de trabajo remoto. Respuesta de propuesta por
11.  Revisar la aprobacion de teletrabajo para iniciar programacion. email
: PROGRAMAR REUNIONES 12.  Generar los agendamientos a través de correo electronico, notificando la Notificaciones a correos de
ESTRES SEMANALES ENTRE JEFE fecha y hora de las reuniones a realizar. agentes
LABORAL Patlan (2016 ) Y COLABORADOR PARA 13.  Llevar a cabo las reuniones mediante Google Meet. Google Meet
| g a‘l"d ( 7 ). dm"]”gm”?hq“e REVISAR INDICADORES 14. Pasar asistencia de participantes Formulario de Google
rif(; ar‘elznacia aec\gmao 2ezriZnt:r; 15.  Coordinar a través de una reunion por Google Meet las fechas, lugar,
trabajador en su puesto de presupuesto, premios y las bases deportivas. Google Meet
trabajo y lo que |la 16.  Enviar al area de programaciones las fechas y horarios para tener en Solicitud por correo electronico
organizacién brinda _para REALIZAR ACTIVIDADES cuenta las no conexiones de los colaboradores. Respuesta por correo electrénico
CALIDAD DE R R DEPORTIVAS ENTRE 17.  Solicitar a través de un informe al area de presupuestos se asigne la de las éreas de programaciones y
VIDA LABORAL Zx ectativas P ersonales GRUPOS DE UNA CUENTA cantidad presupuestada. de presupuestos
Iab%rales y profes’,)ionales dé DE LA EMPRESA 18.  Reenviar el informe de la reunion detallado de la actividad a cada jefe del Fotos y videos de las actividades
cada trabajador, a través de grupo para la coordinacion previa con sus equipos. deportivas
un empleo dignb saludable 19.  Aprobacion de las &reas de programaciones y de presupuestos.
segur0 y con un’buen cIima; 20. Ejecucion de las actividades deportivas.
laboral PROPONER UN VIAJE 21.  Elaborar un informe con la propuesta para realizar un viaje nacional entre Informe de propuesta
' PARA LOS MEJORES los mejores colaboradores de una cuenta. Solicitud de propuesta por email
COLABORADORES DE UNA 22.  Enviar mediante correo electronico el informe al Gerencia. Respuesta de propuesta por
CUENTA 23.  Revisar la respuesta del informe enviado. email
Saborio e Hidalgo (2015) 24.  Solicitar a Recursos Humanos el envio de la cantidad de dias de Solicitud de informe de
conceptualizan al bumout ELABORAR UN vacaciones pendientes que tienen los colaboradores. vacaciones pendientes
como el sindrome del CRONOGRAMA DE LAS 25.  Elaborar cronograma de vacaciones. Crono d :
BURNOUT uemado, el cual impacta de 26. Coordinar mediante una reunion por Google Meet con el colaborador las grama de vacaciones
q » & cual Imp: VACACIONES QUE SE ) por 5009 Google Meet
manera negativa en la salud TIENEN PENDIENTES fechas en las que tomaria sus vacaciones. Solici -
. . . . olicitud de programacion de
mental  del colaborador, 27.  Enviar al area de programaciones las fechas de vacaciones para que sean

afectando su calidad de vida,

cargadas en sistema y se les pueda pagar.

vacaciones




generando  actiudes  y | PROPONER LA
sentimientos que afectan la | ASIGNACION DE UN 28. Realizar informe de propuesta de asignacion de un espacio para descanso | Informe de propuesta
relacion con los compafieros | ESPACIO DENTRO DE LA de los colaboradores. Solicitud de propuesta por email
de trabajo. EMPRESA PARA EL 29. Enviar el correo electronico al jefe de operaciones con la propuesta. Respuesta de propuesta por
. Revisar la respuesta del informe enviado emai
DESCANSO DEL 30. Revisarl ta del inf iad il
COLABORADOR
PLANTEAR LA 31.  Elaborar un informe con la propuesta para construir un area de descanso Informe de propuesta
en la empresa. olicitud de propuesta por emai
CONSTRUCCION DE UN | Solicitud d t il
. Enviar mediante correo electronico el informe al Gerencia. espuesta de propuesta por
AREA DE DESCANSO 32. Envi diant lectronico el inft |G i R ta d t
PARA EL COLABORADOR 33.  Revisar la respuesta del informe enviado. email
EESECE)QEEI%L)J(IIEBIII/_\ICE LA 34. Realizar un informe en el que se precise que toda ausencia por motivos TE
meédicos no solo se pueda validar bajo un certificado, sino también por - .
ggEFL{JEMGEA,\l?gg [RERE =S boletas de compras de medicinas y constancias de atencion. gzls'ct?sg y d;;roegejteig Or;ma”
35.  Enviar informe por correo electronico a Recursos Humanos. P prop P
G2l 25 iz 36. Revisar la respuesta del informe enviado enal
AUSENCIA ) )
Diccionario de Economia y gbﬁr\éEE/AlgoQRLIJEES LT%?\JG AN 37. Efectuar un informe en el que se detalle que los supervisores tengan la
Empresa (2008) menciona LA POTESTAD DE potestad de ampliar las ausencias de los colaboradores por situaciones Informe
que cuando se tiene un AUTORIZAR LAS repentinas que involucren el fallecimiento de un familiar o alguna S AT A el
PREVISIBLEY | permiso por motivos de salud emergencia por la salud de un familiar, otorgandoles licencias o adelanto prop P
) ) AUSENCIAS POR . Respuesta de propuesta por
JUSTIFICADO | o maternidad y este ha sido SITUACIONES de vacaciones. email
previamente sefialado, se REPENTINAS DE LOS 38.  Enviar informe por correo electronico al Jefe de Cuenta.
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42. Reuvisar la respuesta del informe enviado.
REFORZAR EN LAS 43.  Supervisores se retinen el segundo dia de capacitacion de los postulantes
CAPACITACIONES LAS {;garszfgzrce las clausulas de contrato como; faltas injustificadas y Fotografia
CLAUSULAS DE : : . Documento firmado de la charla
44, Entregar a postulantes un documento que acredite la charla brindada y
CONTRATO '
Cabello (2017) sefial | ellos lo firmen.
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52.

Presentar casuisticas sobre las consecuencias que habria en caso no se
presente un justificante de faltas por motivos de salud.

Diapositivas informativas
Formulario de Google

53.  Documento de participacion de la reunion virtual.
54.  Supervisores programan una reuniéon mediante Google Meet para indicar y
PROGRAMAR REUNIONES reiterar los objetivos a cumplir dentro de la cuenta. Google Meet
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Desarrollo de actividades para el cambio

DIMENSION NO PREVISIBLE E INJUSTIFICADO
Actividad 1

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Supervisores se rednen el segundo dia de capacitacion de los postulantes y
se refuerce las clausulas de contrato como; faltas injustificadas y tardanzas.

2.1. Objetivo:

a) Reforzar la informacién de las clausulas de contrato en caso haya faltas y
tardanzas.

Il Proceso de la actividad
1. Supervisores asisten a capacitacion de trabajadores nuevos.
2. Supervisores brindan charlas a trabajadores nuevos sobre las clausulas

de contrato, recalcando las medidas a tomar en caso un colaborador falte
injustificadamente o llegue tarde al centro de trabajo.



Tabla 1: Elaboracion de la actividad 1

Estrategia 1

Supervisores se retinen el segundo dia de capacitacion de los postulantes y se refuerce las
clausulas de contrato como; faltas injustificadas y tardanzas.

Objetivo

A) Reforzar la informacion de las clausulas de contrato en caso haya faltas y tardanzas.

Justificacion:

equipo de trabajo.

Esta estrategia surge con la idea de que cada supervisor, en medida a que sabe que de los
postulantes tendra personal en su equipo de trabajo, precisa la informacion de las clausulas de
contrato detallando explicitamente lo que sucederia en caso exista una falta o haya tardanzas en el

Corto Plazo (1 afio)

La estrategia se desarrollara en una semana cada 3 meses de cada

afio
Plazo de Ejecucion Cronograma de Ejecucion
1 |2 [3 [4 |5 |6 |7 |8 |9 [10][11] 12
1semanadel | 1semanadel | 1semana del 1 semana del
mes de Enero | mes de Abril mes de Julio | mes de Octubre
1.Supervisores asisten a
capacitacion de| X X X X
trabajadores nuevos.
2. Supervisores brindan
charlas a trabajadores
nuevos sobre las clausulas
de cgntrato, recalcando las X X X X
medidas a tomar en caso
un  colaborador falte
injustificadamente o llegue
tarde al centro de trabajo.




Actividad 2

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Entregar a postulantes un documento que acredite la charla brindada y ellos
lo firmen.

2.1. Objetivo:

a) Sustentar que las clausulas de contrato hayan sido brindadas.

b) Cuantificar la cantidad de postulantes que han recibido la charla de
informacion acerca de las clausulas de contrato.

I"l. Proceso de la actividad

1. Entregar documento impreso en el que el postulante firme y con ello
sustente su asistencia y conformidad con la charla brindada.

Codigo:
GESTION EM SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO VFTHSED3

Versidn: 1
Pagina__de _

CONTROL DE ASISTENCIA A CAPACTACION Yi0 ENTRENAMIENTO

Proyecto: [Feca [RESPONSABLE:

TIPO [caPACITACIGN |ENTRENAMIENTO JoTRo Jecual?
[TEMAS DE LA ACTIVIDAD!
1
2
B

NOMBRE DEL TRABAJADOR CEDULA CONTRATISTA | FIRMA DEL TRABAJADOR

2. Recoger documentos firmados y cuantificar que la cantidad de
documentos sea la misma que la cantidad de postulantes presentes.

3. Medios y materiales:

a) Papel Bond

b) Impresora

c) Lapiceros

d) Laptop

e) Sueldo de administrador
f) Internet

g) Luz



4. Presupuesto trimestral

A continuacién, se presenta el presupuesto en la tabla 2.

Tabla 2: Elaboracion de la actividad 2

Estrategia 2

Entregar a postulantes un documento que acredite la charla brindada y ellos lo firmen.

Objetivo

A) Sustentar que las clausulas de contrato hayan sido brindadas.
B) Cuantificar la cantidad de postulantes que han recibido la charla de informacién
acerca de las clausulas de contrato.

Justificacion:

Esta estrategia se plante6 debido a que en todo trabajo luego de una reunidn se brinda algun tipo de
documento o cuestionario que acredite la asistencia y conformidad con la informacién brindada.

Corto Plazo (1 afio)
La estrategia se desarrollara en una semana cada 3 meses de cada

afo
Plazo de Ejecucion Cronograma de Ejecucién
1 [2 |3 [4 |5 [6 |7 |8 [9 [10[11] 12
1semanadel | 1semanadel | 1semana del 1 semana del
mes de Enero | mes de Abril mes de Julio | mes de Octubre
1. Entregar documento
impreso en el que el
postulante firme y con ello X X X X
sustente su asistencia y
conformidad con la charla
brindada.
2. Recoger documentos
firmados y cuantificar que
la cantidad Qe documentos X X X X
sea la misma que la
cantidad de postulantes
presentes.
Presupuesto de la estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Papel Bond 50 Unidades 0.05 2.50
Impresora 1 Unidad 650.00 650.00
Lapiceros 20 Unidad 0.50 10.00
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Subtotal 3814.10
TIPO DE CAMBIO $ 3.72 AL 23/06/2022 $ 1025.30




Actividad 3

l. Datos informativos
1.1. Empresa: Call Center
1.2. Area: Operaciones

1.3. Ejecutores: Call Center
Il. Datos de la actividad

Coordinar reuniones presenciales entre jefes para revisar el porcentaje de
absentismo injustificado y los principales motivos.

2.1. Objetivo:

a) Conocer los principales motivos de las faltas injustificadas.

b) Brindar alternativas de solucién para evitar que exista un alto porcentaje
de absentismo laboral.

I"l. Proceso de la actividad

1. Jefesy supervisores se relnen para analizar el porcentaje de absentismo
laboral.

Tabla 3: Elaboracién de la actividad 3

Estrategia 3
Coordinar reuniones presenciales entre jefes para revisar el porcentaje de absentismo
injustificado y los principales motivos.

Objetivo
A) Conocer los principales motivos de las faltas injustificadas.
B) Brindar alternativas de soluciéon para evitar que exista un alto porcentaje de
absentismo laboral.

Justificacion:

En esta actividad se sefiala la reunion que realizan los jefes y superiores del call center para dar pie
ala revision del porcentaje de faltas injustificadas que se esta presentando en la empresa y proceden
a dar alternativas de solucion y analizar que mejoras podrian plantear.

Mediano Plazo (3 afios)
La estrategia se desarrollaré en una semana cada 6 meses durante
un plazo de tres afios, esta actividad también se realizara en los
Plazo de Ejecucion préximos 2 afos restantes.

Cronograma de Ejecucion

1 ]2 [3 [4 |5 |6 |7 |8 |9 [10][11] 12

1 semana del mes de Abril 1 semana del mes de Octubre

1. jefes y supervisores se
reunen para analizar el
porcentaje de absentismo
laboral.




Actividad 4

l. Datos informativos
1.1. Empresa: Call Center
1.2. Area: Operaciones

1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad
Realizar las revisiones de ausencias injustificadas.

2.1. Objetivo:
a) Cuantificar la cantidad de faltas establecidas de los colaboradores.
Il. Proceso de la actividad

1. Jefe o supervisor abre el aplicativo MEUCCI y revisa la cantidad de faltas
injustificadas presentadas por los colaboradores.

2. Se realiza un consolidado de los trabajadores que han tenido faltas
injustificadas.
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Tabla 4: Elaboracién de la actividad 4

Estrategia 4

Realizar las revisiones de ausencias injustificadas.

Objetivo

A) Cuantificar la cantidad de faltas establecidas de los colaboradores.

Justificacion:

En esta actividad revisa y consolida la cantidad de trabajadores que han faltado injustificadamente.

Plazo de Ejecucion

Mediano Plazo (3 afios)
La estrategia se desarrollaréd en una semana cada 6 meses durante
un plazo de tres afios, esta actividad también se realizara en los
proximos 2 afos restantes.

Cronograma de Ejecucion
1 [2 |3 [4 |5 ?6 7 18 |9 [10[11] 12

1 semana del mes de Abril 1 semana del mes de Octubre

1. Jefe o supervisor abre el
aplicativo MEUCCI y revisa
la cantidad de faltas
injustificadas presentadas
por los colaboradores.

2. Se realza un
consolidado  de los
trabajadores que han
tenido faltas injustificadas




Actividad 5

l. Datos informativos
1.1. Empresa: Call Center
1.2. Area: Operaciones

1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Elaborar cronograma para la realizacion de reuniones con los colaboradores
para reforzar la importancia que tiene presentar un documento que avale la
falta.

2.1. Objetivo:

a) Programar reunion con colaboradores para informar y recalcar la
importancia de los documentos a presentar en caso se vayan a ausentatr.

1. Proceso de la actividad

1. Supervisor envia a correo de colaboradores un cronograma informando
que se realizara una reunion importante.

2. Agente responde a correo que invitacion ha sido recibida y confirma su
participacion.



Tabla 5: Elaboracion de la actividad 5

Estrategia 5

Elaborar cronograma para la realizacion de reuniones con los colaboradores para reforzar la
importancia que tiene presentar un documento que avale la falta.

Objetivo

A) Programar reunién con colaboradores para informar y recalcar la importancia de los
documentos a presentar en caso se vayan a ausentar.

Justificacion:

En esta estrategia se realiza la invitacion mediante un correo electronico en el que se detalla el
cronograma de la reunion a ejecutar para poder comunicar a los agentes la importancia de los
documentos a presentar en caso se presenten ausencias.

Plazo de Ejecucion

Mediano Plazo (3 afios)

La estrategia se desarrollaré en una semana cada 6 meses durante
un plazo de tres afios, esta actividad también se realizara en los

proximos 2 afios restantes.

Crono?rama de Ejecucion

1 |2 [3 |4 |5 [6 [7 |8 [9 [10]11] 12
1 semana del mes de Abril 1 semana del mes de Octubre
1. Supervisor envia a correo de
colaboradores un cronograma X X
informando que se realizara una
reunion importante.
2. Agente responde a correo que
invitacion ha sido recibida y X X
confirma su participacion




Actividad 6

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Operaciones

1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Ejecutar reuniones con los agentes por Google Meet.

2.1. Objetivo:

a) Comunicar a los agentes que en caso se ausenten deban presentar un

documento que avale su falta.
b) Comprometer a los trabajadores a evitar tener faltas injustificadas.

Il Proceso de la actividad
1. Agentes ingresan a reunion realizada por supervisores o jefes.
2. Se refuerza la informacion a los agentes sobre los documentos que deben

presentar en caso presenten faltas.
3. Agentes participan en la reunion haciendo consultas hacia los superiores.

€ C @ meetgoogle.com/sxs-yeig-idb7pli=1&authuser=0 - x @

[#] Estas presentando para todos

Personas

Para evitar el efecto espejo infinito, no compartas la pantalla
completa ni la ventana del navegador entera. Comparte una sola
pestaiia o una ventana diferente.

16:15 | sxs-yejg-idb

4. Medios y materiales:
a) Laptop
b) Sueldo de administrador

c) Internet
d) Luz

5. Presupuesto semestral

A continuacion, se presenta el presupuesto en la tabla 6.



Tabla 6: Elaboracion de la actividad 6

Estrategia 6

Ejecutar reuniones con los agentes por Google Meet.

Objetivo

A) Comunicar a los agentes que en caso se ausenten deban presentar un documento
que avale su falta.
B) Comprometer a los trabajadores a evitar tener faltas injustificadas.

Justificacion:

En esta actividad se procede a ejecutar la reunidn con agentes en la que se recalcara la informacion
de los documentos a presentar en caso se ausenten de la empresa.

Plazo de Ejecucion

Mediano Plazo (3 afios)
La estrategia se desarrollaré en una semana cada 6 meses durante
un plazo de tres afios, esta actividad también se realizara en los
proximos 2 afos restantes.

Cronograma de Ejecucion
1 |2 [3 [4 |5 |6 |7 |8 |9 [10][11] 12
1 semana del mes de Abril 1 semana del mes de Octubre

1. Agentes ingresan a
reunion  realizada  por X X
supervisores 0 jefes.
2. Se refuerza la
informacién a los agentes
sobre los documentos que X X
deben presentar en caso
presenten faltas.
3. Agentes participan en la
reunion haciendo X X
consultas  hacia  los
superiores

Presupuesto de la estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Subtotal 3151.60

TIPO DE CAMBIO $ 3.72 AL 23/06/2022 $ 847.20




Actividad 7

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Enviar correo al jefe de cuenta para autorizar reunion entre jefes y
colaboradores.

2.1. Objetivo:

a) Solicitar una reunién entre superiores y colaboradores al jefe de cuenta
para sensibilizar las politicas de contratacion de la empresa.

I"l. Proceso de la actividad

1. Supervisor solicita a jefe de cuenta la aprobacién de una reunion de
manera digital.

2. Jefe de cuenta aprueba reunion solicitada.

Tabla 7: Elaboracién de la actividad 7

Estrategia 7
Enviar correo al jefe de cuenta para autorizar reunioén entre jefes y colaboradores.

Objetivo
A) Solicitar una reunion entre superiores y colaboradores al jefe de cuenta para
sensibilizar las politicas de contratacion de la empresa.

Justificacion:
En esta actividad se solicita la aprobaciéon de una reunién al jefe de cuenta para que se puedan
sensibilizar las policitas de contratacion de la empresa.

Largo Plazo (5 afios)
La estrategia se desarrollaré en una semana cada 6 meses durante
un plazo de cinco afios, esta actividad también se realizara en los
Plazo de Ejecucion proximos 4 afos restantes.

Cronograma de Ejecucion
1 [2 |3 [4 |5 [6 |7 [8 [9 [10[11] 12
1 semana del mes de Mayo 1 semana del mes de Noviembre

1. Supervisor solicita a jefe
de cuenta la aprobacion de X X
una reuniobn de manera
digital.
2. Jefe de cuenta aprueba X X
reunién solicitada.




Actividad 8

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Convocar a los colaboradores a la reunion por correo.

2.1. Objetivo:

a) Asegurar que los trabajadores reciban la invitacion a la reunion sefialada

por el supervisor.

I". Proceso de la actividad

1. Supervisor envia a correo de colaboradores invitacion a reunién entre
superiores y agentes.

2. Agentes responden a correo gque invitacion ha sido recibida y confirman

su participacion.

Tabla 8: Elaboracién de la actividad 8

Estrategia 8

Convocar a los colaboradores a la reunién por correo.

Objetivo

supervisor.

A) Asegurar que los trabajadores reciban la invitacion a la reunion sefialada por el

Justificacion:

politicas de la empresa.

En esta estrategia supervisor invita a agentes a que participen de la reunion de sensibilizacion de

Plazo de Ejecucion

Largo Plazo (5 afios)
La estrategia se desarrollaré en una semana cada 6 meses durante
un plazo de cinco afios, esta actividad también se realizara en los
préximos 4 afios restantes.

Cronograma de Ejecucion
1 [2 |3 [4 |5 [6 |7 [8 [9 [10[11] 12
1 semana del mes de Mayo 1 semana del mes de Noviembre

1. Supervisor envia a
correo de colaboradores X X
invitacion a reunion entre
superiores y agentes.
2. Agentes responden a
correo que invitacion ha X X
sido recibida y confirman
su participacion.




Actividad 9

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad
Hacer charla sobre politicas de contratacién por Google Meet.

2.1. Objetivo:

a) Mencionar las politicas de contratacion a los colaboradores para que
tengan en cuenta dicha informacion y asi eviten faltar o llegar tarde.

Il Proceso de la actividad
1. Supervisores realizan reunion en la que hacen charla a los colaboradores.

2. Colaboradores interactdan en la reunion presentada.
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Tabla 9: Elaboracion de la actividad 9

Estrategia 9
Hacer charla sobre politicas de contratacion por Google Meet.

Objetivo
A) Mencionar las politicas de contratacion a los colaboradores para que tengan en
cuenta dicha informacidn y asi eviten faltar o llegar tarde.

Justificacion:
En esta actividad se precisa la reunion que realizan los superiores con los colaboradores para
mencionar las politicas de contratacion.

Largo Plazo (5 afios)
La estrategia se desarrollaréd en una semana cada 6 meses durante
un plazo de cinco afios, esta actividad también se realizara en los
Plazo de Ejecucion proximos 4 afios restantes.

Cronograma de Ejecucion
1 |2 [3 [4 |5 |6 |7 |8 |9 [10][11] 12
1 semana del mes de Mayo 1 semana del mes de Noviembre

1. Supervisores realizan
reunién en la que hacen X X
charla a los colaboradores.
2. Colaboradores
interactian en la reunion X X
presentada.




Actividad 10

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Presentar casuisticas sobre las consecuencias que habria en caso no se
presente un justificante de faltas por motivos de salud.

2.1. Objetivo:
a) Enfatizar las politicas de contratacion con respecto a faltas.
Il Proceso de la actividad

1. Supervisor en reunion entra a detalle con respecto al tema de absentismo
laboral.

2. Supervisor detalla los documentos que se deben presentar en caso
existan faltas por motivos de salud.

3. Participacion de los agentes en la reunién

POLITICAS DE CONTRATACION

= CONTRATACION Y RESCISION DE CONTRATO
* TITULO, SUELDO Y PRESTACIONES

* DEDUCCIONES

= ASCENSOS

* ASISTENCIAS

* DERECHOS DEL EMPLEADO

* ARCHIVOS DEL PERSONAL

TIPOS DE POLITICAS DEL PERSONAL

* POLITICAS GENERALES ) 3

+ CONTRATACION Y EMPLEO

o
oY B

+ PROCEDIMIENTO DIARIO - -
™ v

S

‘\
E \"*.

g
¥




Tabla 10: Elaboracion de la actividad 10

Estrategia 10

Presentar casuisticas sobre las consecuencias que habria en caso no se presente un
justificante de faltas por motivos de salud.

Objetivo

A) Enfatizar las politicas de contratacion con respecto a faltas.

Justificacion:

En esta actividad se precisa el tema de faltas y tardanzas en el trabajo y se menciona los documentos
que se deben presentar en caso exista alguna ausencia por motivo de trabajo.

Plazo de Ejecucion

Largo Plazo (5 afios)
La estrategia se desarrollaréd en una semana cada 6 meses durante
un plazo de cinco afios, esta actividad también se realizara en los
proximos 4 afios restantes.

Cronograma de Ejecucion
1 |2 [3 [4 |5 |6 |7 |8 |9 [10][11] 12
1 semana del mes de Mayo 1 semana del mes de Noviembre
1. Supervisor en reunion
entra a detalle con
X X
respecto al tema de
absentismo laboral.
2. Supervisor detalla los
documentos que se deben X X
presentar en caso existan
faltas por motivos de salud.
3. Participacién de los
I X X
agentes en la reunion.




Actividad 11

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad
Documento de participacion de la reunion virtual.
2.1. Objetivo:

a) Sustentar que las politicas de contratacion de la empresa hayan sido
brindadas.

b) Cuantificar la cantidad de trabajadores que han recibido la charla de
informacion acerca de las politicas de contratacion.

Il Proceso de la actividad
1. Enviar link de un Formulario de Google en el que el trabajador complete

sus datos como nombres completos, DNI y supervisor a cargo, con ello se
sustenta la participacion y conformidad con la charla brindada.

COMPLETAR LOS DATOS MENCIONADOS PARA

CONFIRMAR PARTICIPACION DE REUNION SOBRE LAS
POLITICAS DE CONTRATACION

INGRESA TUS NOMBRES Y APELLIDOS COMPLETOS *

INGRESA TU DNI (POR FAVOR CORRECTAMENTE LOS NUMEROS) *

Selecciona tu Supervisor

A VICTOR HUGO




b)

c)
d)

H COMPLETAR LOS DATOS MENCIONADOS PARA CONFIRMAR LA PARTICIPACION DE REUNION SOBRELAS () @ £33 o ;)
POLITICAS DE CONTRATACION

Preguntas  Resultados @)

Porcentaje de trabajadores participantes por cada supervisor

)
&

Descargar Formulario de Google enviado a trabajadores, y cuantificar que
la cantidad de registros sea la misma que la cantidad de trabajadores
presentes en la reunion.

Medios y materiales:
Laptop

Sueldo de administrador
Internet

Luz

Presupuesto trimestral

A continuacion, se presenta el presupuesto en la tabla 11.



Tabla 11: Elaboracion de la actividad 11

Estrategia 11
Documento de participacion de la reunion virtual.

Objetivo
A) Sustentar que las politicas de contratacion de la empresa hayan sido brindadas.
B) Cuantificar la cantidad de trabajadores que han recibido la charla de informacién
acerca de las politicas de contratacion.

Justificacion:

En esta actividad se procede a enviar a los trabajadores un link en el que tendrén que completar con
sus datos completos y con ello se pueda sustentar su asistencia a la reunidn realizada por los
supervisores.

Largo Plazo (5 afios)
La estrategia se desarrollaré en una semana cada 6 meses durante
un plazo de cinco afios, esta actividad también se realizara en los
Plazo de Ejecucion proximos 4 afios restantes.

Cronograma de Ejecucion
1 (2 [3 |4 |5 ?6 7 [8 [9 [10]11] 12

1 semana del mes de Mayo 1 semana del mes de Noviembre

1.1. Enviar link de un
Formulario de Google en el
que el trabajador complete
sus datos como nombres
completos, DNI y X X
supervisor a cargo, con ello
se sustenta la participacion
y conformidad con la charla
brindada.

2. Descargar Formulario de
Google enviado a
trabajadores, y cuantificar
que la cantidad de registros X X
sea la misma que la
cantidad de trabajadores
presentes en la reunidn.

Presupuesto de la estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Subtotal 3151.60

TIPO DE CAMBIO $ 3.72 AL 23/06/2022 $ 847.20




DIMENSION CALIDAD DE VIDA LABORAL
Actividad 1

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Se realiza el agendamiento a través de correo electronico para revisar el
avance de indicadores de los colaborares.

2.1. Objetivo:

a) Programar las reuniones entre jefes y colaboradores de manera semanal
para revisar indicadores.

I"l. Proceso de la actividad

1. Coordinador consulta la disponibilidad de los supervisores para agendar
reuniones de manera quincenal para revisar indicadores de los
colaboradores.

2. Una vez confirmada la disponibilidad horaria se realiza el agendamiento
a través de correo electronico, medio por el cual se notificara a cada
correo de los participantes la fecha y hora, asi mismo, el propdsito por el
cual se llevaran a cabo estas reuniones.

Tabla 12: Elaboraciéon de la actividad 1

Estrategia 1
Programar las reuniones entre jefes y colaboradores de manera quincenal para revisar
indicadores.

Objetivo
B) Programar las reuniones entre jefes y colaboradores de manera semanal para revisar
indicadores.

Justificacion:

Esta estrategia surge con la finalidad de que los supervisores puedan reunirse mas a menudo con
sus equipos de trabajo y puedan revisar si sus colaboradores estan cumpliendo con las metas
planteadas.




Plazo de Ejecucion

Corto Plazo (1 afio)

La estrategia se desarrollaréd de manera quincenal por un afio

Cronograma de Ejecucion

9|10

1] 12

13 | 14

15 | 16

17 | 18

19 | 20

23 | 24

Abr

May

Jun

Jul

Agos

Set

Oct

Dic

Coordinador consulta la
disponibilidad de los
supervisores para agendar
reuniones de manera
quincenal para revisar
indicadores de los
colaboradores.

Una vez confirmada la
disponibilidad horaria se
realiza el agendamiento a
traves de correo
electrénico, medio por el
cual se notificara a cada
correo de los participantes
la fecha y hora, asi mismo,
el propdsito por el cual se
llevardn a cabo estas
reuniones.




Actividad 2

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center

1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Realizar la reunion en la fecha y hora programada a través de Google meet
con los participantes que fueron notificados a través de su correo electronico.

2.1. Objetivo:

a) Revisar los indicadores de cada colaborador y proponer estrategias de
mejora para los que estan fuera de objetivo.

I"l. Proceso de la actividad

1. EIl supervisor compartira el link de la reuniébn a través de correo
electrénico para que los participantes puedan unirse.

2. Unavez todos en la sala, se realizara la presentacién en power point de
los indicadores por colaborador para que ellos puedan ver como estan
avanzando y si aun estan fuera del objetivo, la duracién de la reunién
sera de 2 horas.

3. Unavezterminada la presentacion el supervisor brindara las estrategias,
tips y las nuevas metas a los colaboradores para que puedan mejorar y
cumplan con los objetivos pactados, con la finalidad de que cobren
comisiones al finalizar el mes.

4. Medios y materiales:

a) Laptop

b) Sueldo de administrador
c) Internet

d Luz

5. Presupuesto mensual

A continuacion, se presenta el presupuesto en la tabla 2.



Tabla 13: Elaboraciéon de la actividad 2

Estrategia 2
Realizar la reunién en la fecha y hora programada a través de Google meet con los
participantes que fueron notificados a través de su correo electrénico.

Objetivo
a) Revisar los indicadores de cada colaborador y proponer estrategias de mejora
para los que estan fuera de objetivo.

Justificacion:

Esta estrategia surge con la finalidad de que cada colaborador conozca como se viene evaluando su
avance y si esta cumpliendo con los indicadores que se han establecido para que puedan llegar a
comisionar, con el propdsito de que los supervisores puedan brindar herramientas, tips o estrategias
a los que estan fuera de objetivo y puedan ir mejorando en el transcurso de las semanas.




Plazo de Ejecucion

Corto Plazo (1 afio)

La estrategia se desarrollaréd de manera quincenal por un afio

Cronograma de Ejecucién

9[10

1112 [ 13 |14

15 | 16

17 | 18

19 |20

2122

23 | 24

Abr

May

Jun Jul Agos

Set

Oct

Nov

Dic

El supervisor compartira el
link de la reunién a través
de correo electrdnico para
que los participantes
puedan unirse.

Una vez todos en la sala,
se realizara la
presentacion en power
point de los indicadores
por colaborador para que
ellos puedan ver como
estan avanzando y si aun
estan fuera del objetivo, la
duracion de la reunién
sera de 2 horas.

. Una vez terminada la
presentacion el supervisor
brindara las estrategias,




tips y las nuevas metas a
los colaboradores para
que puedan mejorar y
cumplan con los objetivos
pactados, con la finalidad
de que cobren comisiones
al finalizar el mes.

Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total, S/.
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Subtotal 3151.60
TIPO DE CAMBIO $ 3.72 AL 23/06/2022 $847.20




Actividad 3

l. Datos informativos

1.1. Empresa: Call Center
1.2. Area: Recursos Humanos y Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Documento de participacion de la reunion virtual.

2.1. Objetivo:

a) Sustentar que los colaboradores cuenten con la informacion del avance
de sus indicadores y haya quedado claro las estrategias y tips que se les
entrego para que lo puedan aplicar.

b) Cuantificar la cantidad de colaboradores que participaron en la reunion.

Il. Proceso de la actividad

1. Enviar link de un Formulario de Google en el que el trabajador complete
sus datos como nombres completos, DNI y supervisor a cargo, con ello se

sustenta la participacion y conformidad de lo mencionado durante las 2
horas de reunion.

COMPLETAR SUS DATOS PARA
CONFORMIDAD DE PARTICIPACION DE
REVISION DE AVANCE DE INDICADORES

Colaboradores de |a cuenta Banbif

@ bereniz.0103@gmail.com (no se comparten) Cambiar cuenta =)
*Obligatorio
Mombra y Apelidos complatos *

Tu respuesta

DML

Tu respuesta

Supervisor

O Yodi Chunga Espinoza
O Juana Fernandez Risco

O Alberto Chavez Meza



2. Descargar Formulario de Google enviado a trabajadores, y cuantificar que
la cantidad de registros sea la misma que la cantidad de trabajadores
presentes en la reunion.

3. Medios y materiales:

V. Laptop

V. Sueldo de administrador
VI. Internet

VII.  Luz

4. Presupuesto mensual

A continuacion, se presenta el presupuesto en la tabla 3

Tabla 14: Elaboracion de la actividad 3

Estrategia 3
Documento de participacion de la reunién virtual.

Objetivo
a) Sustentar que los colaboradores cuenten con la informacién del avance de sus
indicadores y haya quedado claro las estrategias y tips que se les entrego para
que lo puedan aplicar.
b) Cuantificar la cantidad de colaboradores que participaron en la reunion.

Justificacion:

En esta actividad se procede a enviar a los trabajadores un link en el que tendrén que completar con
sus datos completos y con ello se pueda sustentar su asistencia a la reunidn realizada por los
supervisores.




Plazo de Ejecucion

Corto Plazo (1 afio)

La estrategia se desarrollaréd de manera quincenal por un afio

Cronograma de Ejecucion

12| 3/ 4] 5/ 6] 7 9[10 |11 |12 13| 14 [15|16[ 17 | 18 [19 [ 20 | 21 | 22 | 23 | 24
Ene | Feb Mar | Abr May Jun Jul Agos Set Oct Nov Dic
Enviar link de un
Formulario de Google en
el que el trabajador
complete sus datos como
nombres completos, DNI y
supervisor a cargo, con| x I x | X [X | X |[X[X[X[X|X|X| X | X | x [ x| x| X X X X X X X X
ello se sustenta Ia
participacion y
conformidad de lo
mencionado durante las 2
horas de reunion.
Descargar Formulario de
Google enviado a
trabajadores, y cuantificar
que la cantidad ~de) oy by by I x [ x [ x [ x x| x x| x [ x x| x| x| x| x| x| x| x |x
registros sea la misma que
la cantidad de
trabajadores presentes en
la reunién.




Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total, S/.
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Subtotal 3151.60
TIPO DE CAMBIO $ 3.72 AL 23/06/2022 $847.20




Actividad 4

l. Datos informativos
1.1. Empresa: Call Center
1.2. Area: Operaciones

1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Coordinar reuniones virtuales entre jefes de cada cuenta para revisar los
detalles de las actividades deportivas a realizar.

2.1. Objetivo:

a) Establecer las fechas, hora, lugar, presupuesto, premios y bases de las
actividades deportivas a realizar.

1. Proceso de la actividad

1. Eljefe de operaciones propone realizar actividades deportivas entre las
diferentes cuentas de la empresa.

2. Se envia la invitacion a través de correo electronico para su aceptacion
y confirmar sus participaciones.

3. Se revisa que jefes aceptaron y se coordina la reunién.

4. Se envia la programacion de la reunién a través de correo electronico
con las fechas y la hora para llevar a cabo las coordinaciones en relacion
a las actividades a realizar.

5. Los jefes de cuenta se retnen en la fecha y hora pactada, en dicha
reunion se plantean los deportes a realizar (futbol y voleibol), asi mismo
se establecen las fechas, los premios que llevaran los ganadores por
cada deporte y el lugar en donde se van a realizar las actividades
deportivas.

6. Al finalizar la reunion se realiza la minuta correspondiente de todo lo
acordado en la reunién y es enviado a cada correo de cada jefe para su
conformidad.



7. Medios y materiales:

a) Laptop

b) Sueldo de administrador
c) Internet

d) Luz

8. Presupuesto semestral

A continuacion, se presenta el presupuesto en la tabla 15

Tabla 15: Elaboracion de la actividad 4



Estrategia 4
Coordinar reuniones virtuales entre jefes de cada cuenta para revisar los detalles de las actividades deportivas a realizar.

Objetivo
A) Establecer las fechas, hora, lugar, presupuesto, premios y bases de las actividades deportivas a realizar.

Justificacion:
En esta actividad se sefiala la reunidn que realizan los jefes de operaciones para coordinar todo con respecto a las actividades deportivas que se van a realizar, con la
finalidad de mejorar el clima laboral del colaborador y pueda relajarse realizando deporte.

Mediano Plazo (3 afios)

La estrategia se desarrollara de manera anual durante el plazo de 3 afios, pero las coordinaciones se realizan de manera mensual
hasta su ejecucion, esta actividad también se realizara en los proximos 2 afios restantes.

Plazo de Ejecucion Cronograma de Ejecucion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

1. El jefe de operaciones
propone realizar
actividades  deportivas X
entre las diferentes
cuentas de la empresa.

2. Seenvialainvitacion a
través de correo
electronico para su X
aceptacion y confirmar
sus participaciones




Se revisa que jefes
aceptaron y se coordina
la reunion.

Se envia la
programacion de la
reunion a través de
correo electrénico con
las fechas y la hora para
llevar a cabo las
coordinaciones en
relacién a las actividades
a realizar.

Los jefes de cuenta se
reunen en la fecha y hora
pactada, en dicha
reunién se plantean los
deportes a realizar (futbol
y voleibol), asi mismo se
establecen las fechas,
los premios que llevaran
los ganadores por cada
deporte y el lugar en
donde se van a realizar
las actividades
deportivas.

Al finalizar la reunion se
realiza la minuta
correspondiente de todo
lo acordado en la reunion




y es enviado a cada
correo de cada jefe para
su conformidad.

Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total, S/.
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Subtotal 3151.60
TIPO DE CAMBIO $ 3.72 AL 23/06/2022 $847.20




l.
1.

1.2.
1.3.

Actividad 5

Datos informativos
1. Empresa: Call Center

Area: Operaciones
Ejecutores: Call Center

Datos de la actividad

Realizar un informe para que el area de presupuesto revise y autorice la
solicitud de gastos establecidos para la realizacion de la actividad deportiva.

2.1.

Objetivo:

a) Conocer si se contara con el dinero presupuestado para llevar a cabo las
actividades deportivas.

Proceso de la actividad

1. Los jefes de operaciones realizan el informe detallado para el area de
presupuesto en la cual se establece la actividad a realizar y los gastos
gue se van a realizar para su ejecucion, en la cual se toma en cuenta lo
siguiente:

Alquiler de cancha deportiva

Compra de camisetas para cada equipo

Compra de balones de Vdleibol y futbol.

Compra de dos trofeos para los ganadores de equipo.
Compra de agua mineral para los participantes.
Premios en dinero para los equipos ganadores.

Pago a los arbitros que dirigiran el partido.

2. Unavezrealizado se envia por correo electronico al area de presupuesto
para su revision y aprobacion.

3. Medios y materiales:

a) Laptop
b) Sueldo de administrador
c) Internet

d) Luz

e) Presupuesto de actividad



4. Presupuesto semestral

A continuacion, se presenta el presupuesto en la tabla 5

Tabla 16: Elaboracién de la actividad 5



Estrategia 5
Realizar un informe para que el area de presupuesto revise y autorice la solicitud de gastos establecidos para la realizacion de la actividad deportiva.

Objetivo
a) Conocer si se contara con el dinero presupuestado para llevar a cabo las actividades deportivas

Justificacion:
Esta actividad es sumamente importante para la realizacion de la actividad deportiva, puesto que para poder realizarla se necesitara contar con el dinero presupuestado,
caso contrario de no ser aceptado o aprobado por el rea de presupuesto no se podra llevar a cabo la actividad.

Mediano Plazo (3 afios)
La estrategia se desarrollara de manera anual durante el plazo de 3 afios, pero las coordinaciones se realizan de manera semestral
. , hasta su ejecucion, esta actividad también se realizara en los proximos 2 afos restantes.
Plazo de Ejecucion - —
Cronograma de Ejecucion
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

1. Los jefes de

operaciones

realizan el informe

detallado para el

area de presupuesto

en la cual se X

establece la

actividad a realizar y

los gastos que se

van a realizar para

Su ejecucion.
2. Una vez realizado X

se envia por correo




electronico al area
de presupuesto para
su revision y

aprobacion.
Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total, S/.
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Presupuesto de la actividad 10000.00 10000.00
Subtotal 13151.60

TIPO DE CAMBIO $ 3.72 AL 23/06/2022

$ 3535.38




Actividad 6
l. Datos informativos
1.1. Empresa: Call Center
1.2. Area: Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Enviar al area de programaciones las fechas en las cuales se realizaran las
actividades deportivas

2.1. Objetivo:

a) Contar con la programacion de los colaboradores para que en las fechas
establecidas no se conecten y no afecte su hora de logueo.

Il. Proceso de la actividad
1. Cada coordinador de cuenta elaborara su programacion de sus
colaboradores, estableciendo las fechas en las que se realizara la

actividad deportiva.

2. Unavez realizado se enviard mediante correo electrénico la programacion
para que esta pueda ser revisada e impactada en el sistema.

3. Medios y materiales:
a) Laptop
b) Sueldo de administrador

c) Internet
d) Luz

4. Presupuesto semestral

A continuacion, se presenta el presupuesto en la tabla 6

Tabla 17: Elaboracion de la actividad 6



Estrategia 6
Enviar al area de programaciones las fechas en las cuales se realizaran las actividades deportivas

Objetivo
a) Contar con la programacion de los colaboradores para que en las fechas establecidas no se conecten y no afecte su hora de logueo

Justificacion:
Esta estrategia se establecio con la finalidad de contar con la programacion realizada y cargada en el sistema, con el fin de que se respeten las fechas en las cuales
se realizaran los deportes, y el colaborador tenga la seguridad de que esos dias en las cuales participara no sera descontado de su sueldo.

Mediano Plazo (3 afios)
La estrategia se desarrollara de manera anual durante el plazo de 3 afios, pero las coordinaciones se realizan de manera semestral |
hasta su ejecucion, esta actividad también se realizara en los proximos 2 afios restantes.

Plazo de Ejecucion n —
Cronograma de Ejecucién

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12
Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Set Oct Nov Dic

1. Cada coordinador
de cuenta elaborara
su programacion de
sus colaboradores,
estableciendo las X X
fechas en las que se
realizara la
actividad deportiva.

2. Una vez realizado
se enviara mediante
correo electrénico la X X
programacién para
gue esta pueda ser




revisada e

impactada en el

sistema.

Presupuesto de la estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total, S/.
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Subtotal 3151.60
TIPO DE CAMBIO $ 3.72 AL 23/06/2022 $ 847.20




Actividad 7

l. Datos informativos
1.1. Empresa: Call Center
1.2. Area: Operaciones

1.3. Ejecutores: Call Center
Il. Datos de la actividad

Realizar un informe en la cual se propondra realizar un viaje a los
colaboradores destacados.

2.1. Objetivo:
a) Mejorar el clima laboral de los colaboradores.
Il Proceso de la actividad
1. Elasesor de proyecto realizara el informe detallado en la cual se describira

el motivo de la propuesta de llevar a cabo un viaje con los colaboradores
sobresalientes en el cual se colocaran lo siguientes puntos:

e Motivo
e Lugar

e Fecha
e Tiempo

e Participantes
e Presupuesto
e Objetivo a alcanzar

2. Medios y materiales:
a) Laptop
b) Sueldo de administrador

c) Internet
d) Luz

3. Presupuesto semestral

A continuacion, se presenta el presupuesto en la tabla 6



Tabla 18: Elaboracion de la actividad 7

Estrategia 7
Realizar un informe en la cual se propondra realizar un viaje a los colaboradores destacados

Objetivo
B) Mejorar el clima laboral de los colaboradores

Justificacion:
En esta actividad se detallara el informe de la propuesta a ejecutar con la finalidad de premiar a los
mejores colaboradores y tengan en cuenta que para la empresa ellos son importantes.

Largo Plazo (5 afios)
La estrategia se desarrollara en una semana cada 6 meses durante
un plazo de cinco afios, esta actividad también se realizara en los
Plazo de Ejecucion proximos 4 afos restantes.

Cronograma de Ejecucion
1 12 [3 |4 |5 ?6 7 [8 [9 J10]11] 12

—_

1 semana del mes de Julio semana del mes de Enero

1. El asesor de proyecto
realizara el informe
detallado en la cual se
describira el motivo de
la propuesta de llevar a
cabo un viaje con los
colaboradores
sobresalientes en el
cual se colocaran lo
siguientes puntos:

Motivo

Lugar

Fecha

Tiempo
Participantes
Presupuesto
Objetivo a alcanzar

Presupuesto de la estrategia
Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total S/.
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Subtotal 3151.60

TIPO DE CAMBIO § 3.72 AL 23/06/2022 $ 847.20




Actividad 8
l. Datos informativos
1.1. Empresa: Call Center
1.2. Area: Operaciones
1.3. Ejecutores: Call Center

Il. Datos de la actividad

Enviar el informe de la propuesta mediante correo electrénico al area de
gerencia para su revision.

2.1. Objetivo:

a) La conformidad por parte del area de gerencia.

Il. Proceso de la actividad

1. Una vez terminado el informe se realizara el envio por correo electronico

a la gerencia de la empresa para que pueda revisar la propuesta del viaje
para los mejores colaboradores.



Tabla 19: Elaboracion de la actividad 8

Estrategia 8
Enviar el informe de la propuesta mediante correo electrénico al area de gerencia para su
revision.
Objetivo

A) La conformidad por parte del area de gerencia

Justificacion:
En esta actividad se realizara el envio del informe con la finalidad de que sea aprobado para
posteriormente ejecutarlo.

Largo Plazo (5 afios)
La estrategia se desarrollara en una semana cada 6 meses durante
un plazo de cinco afios, esta actividad también se realizara en los
Plazo de Ejecucion proximos 4 afios restantes.

Cronograma de Ejecucion

1 |2 |3 |4 |5 |6 |7 |8 |9 |[10]11] 12

—_

1 semana del mes de Julio semana del mes de Enero

1. Una vez terminado el
informe se realizara el
envio  por  correo
electronico a la
gerencia de la empresa X
para que pueda revisar
la propuesta del viaje
para los  mejores
colaboradores.




1.

1
1

1.
2.
3.

Actividad 9

Datos informativos
Empresa: Call Center
Area: Operaciones
Ejecutores: Call Center

Datos de la actividad

Revisar la conformidad o las observaciones por parte de gerencia para llevar a
cabo la propuesta enviada.

2.1. Objetivo:

a)

Llevar a cabo la planificacion del viaje de los colaboradores destacados.

Proceso de la actividad

Revisar la respuesta por parte del area de gerencia con la aceptacion u
observaciones.

En caso de verificar observaciones levantarlas inmediatamente para que la
propuesta se lleve a cabo.

En caso de no haberlas se iniciard con la organizacion del viaje el cual
constaréa de lo siguientes:

v

Se realizara un informe de gastos para ser enviado al area de
presupuestos con la finalidad de ser aprobado y poder cubrir el viaje
de los representantes.

El presupuesto designado sera de S/ 10000.00

Los jefes de cada cuenta propondran un colaborador destacado
dentro de su cuenta para que pueda participar del viaje, en el informe
se detall6 que solo seran 6 participantes.

Se coordinara con los jefes de operaciones para llegar a un acuerdo
gue solo 2 de ellos podran ser participes de dicho viaje.

Se elaborara un comité para que pueda encargarse de revisar cual
sera el destinatario, asi mismo reservar los pasajes, el hotel y el tour.

4. Medios y materiales:

a) Laptop

b) Sueldo de administrador
c) Internet

d) Luz



e) Presupuesto de viaje

5. Presupuesto semestral

A continuacién, se presenta el presupuesto en la tabla 20

Tabla 20: Elaboracion de la actividad 9

Estrategia 9

Revisar la conformidad o las observaciones por parte de gerencia para llevar a cabo la

propuesta enviada.

Objetivo

A) Llevar a cabo la planificacion del viaje de los colaboradores destacados

Justificacion:

En esta actividad se conformara un comité para que pueda encargarse de la planificacion del viaje.

Plazo de Ejecucion

Largo Plazo (5 afios)
La estrategia se desarrollaré en una semana cada 6 meses durante un
plazo de cinco afos, esta actividad también se realizara en los
proximos 4 afios restantes.

Cronograma de Ejecucion

1 |2 [3 [4 |5 [6 [7 [8 [9 [10][11] 12

1 semana del mes de Julio 1 semana del mes de Enero

Revisar la respuesta por
parte del area de
gerencia con la
aceptacion u
observaciones.

En caso de verificar
observaciones
levantarlas
inmediatamente  para
que la propuesta se
lleve a cabo.

Se elaborara un comité
para que pueda
encargarse de revisar
cual sera el destinatario,




asi mismo reservar los
pasajes, el hotel y el

tour.
Presupuesto de la estrategia

Materiales Cantidad Unidades Valor S/. Total, S/.
Laptop 1 Unidad 1500.00 1500.00
Sueldo de administrador 1 Soles 1500.00 1500.00
Internet 1 Mbps 150.00 150.00
Luz 2 horas Watts 0.80 1.60
Presupuesto del viaje 10000.00 10000.00
Subtotal 13151.60

TIPO DE CAMBIO $ 3.72 AL 23/06/2022 $ 3535.38




