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Resumen

El objetivo del estudio fue conocer en qué medida la resiliencia explica el
desempeiio laboral en los teleoperadores de un call center de Lima metropolitana,
2022. Para ello se usé una metodologia de tipo basica y de disefio no experimental
y explicativo. Los instrumentos que se utilizaron fueron el cuestionario de resiliencia
y el cuestionario de desempefio laboral. Los participantes fueron 500 trabajadores
entre los 18 a 50 afios de edad. Por otro lado, se hallaron resultados que
conllevaron a la aceptacién de la hipétesis, debido a que, se determiné una
explicacion significativa de tipo positiva donde la resiliencia explica moderadamente
al desempefio laboral (B = .61; p = .000, V..w..= .38). Asimismo, se identificaron
influencias bajas de la confianza en si mismo, perseverancia y satisfaccion personal
hacia el desempefio laboral (8 = .16; B = .11; B = .24). No obstante, no se hallaron
influencias de la ecuanimidad y el sentirse bien solo hacia el desempefio laboral (p
> .05). En conclusion, la resiliencia ejerce una influencia moderada hacia el
desempeiio laboral en los teleoperadores de un call center de Lima metropolitana,
2022.

Palabras clave: Resiliencia, desempefo laboral, teleoperadores, call center y

explicativa.
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Abstract

The objective of the study was to know to what extent resilience explains job
performance in telemarketers of a call center in metropolitan Lima, 2022. For this, a
basic type methodology and a non-experimental and explanatory, design were
used. The instruments used were the resilience questionnaire and the job
performance questionnaire. The participants were 500 workers between 18 and 50
years of age. On the other hand, results were found that led to the acceptance of
the hypothesis, since a significant positive explanation was determined where
resilience moderately explains job performance (B = .61; p = .000, Vexplained =.
38). Likewise, low influences of self-confidence, perseverance and personal
satisfaction towards job performance were identified (B = .16; B = .11; B = .24).
However, no influences of equanimity and feeling good alone were found towards
job performance (p > .05). In conclusion, resilience exerts a moderate influence on

job performance in telemarketers of a call center in metropolitan Lima, 2022.

Keywords: Resilience, job performance, telemarketers, call center and explanatory.
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INTRODUCCION

Actualmente se observa que las empresas dedicadas al rubro de los Call
Center, demandan de mayores esfuerzos en su desempefio laboral, debido a que
su funcidn principal es atender las llamadas del publico, ademas de presentar una
sobrecarga de trabajo, razon por la cual, muchas de estas empresas atraviesan por
contingencias inesperadas que disminuyen la capacidad de que puedan lograr sus
objetivos y alcanzar los estandares de desempefio esperados, y mas aun en estos
tiempos debido al COVID - 19 (Garcia et al., 2021). Siendo la resiliencia un nuevo
paradigma para las organizaciones, la cual deben afrontar en un mundo futuro de
incertidumbres y cambios, causando est4, la capacidad de una organizacion para
absorber y adaptarse al entorno; y de esa forma poder cumplir sus objetivos y
prosperar (Elidea y Prado, 2017).

Desde un punto de vista internacional, se ha podido evidenciar que en el
ambiente organizacional actual, los individuos y los equipos a menudo tienen que
enfrentarse a situaciones complejas caracterizados por la hipercompetencia y los
cambios rapidos surgidos producto de la pandemia, tal como es el caso de Cuba
en donde muchos de los colaboradores se han visto expuestos a situaciones de
alto estrés dentro de sus centros de labores, sufriendo de ciertos trastornos
depresivos producto de la ansiedad misma que provoca las situaciones de tension

y el trabajo bajo presion (Oviedo y Marrero, 2020).

En el caso de México, se evidencié un alto porcentaje de trastornos en los
operadores, tales como: desmotivacion, estrés, sindrome de burnout, cansancio y
alteraciones de humor, los cuales interfirieron en su labor empresaria, sin embargo,
también sufrieron de trastornos emocionales, producto de la sobrecarga laboral, el
trato que reciben, el clima estresante, la falta de incentivos y motivacion, esto a
causa de una carente actitud resiliente en los operadores y una falta de motivacion
por parte de sus entidades (Porto, 2016). E incluso, durante la situacion de
pandemia por COVID - 19, varias empresas fueron paralizadas, otras quebraron
por falta de liquidez, otras por falta de venta y la Unica razén fue que no lograron

adaptarse ante la situacidon que se viene dando (Garcia et al., 2021).



Asimismo, en el caso de Ecuador, las empresas se ven expuestas a altos
niveles de presion en cuanto a sus entornos externos, esto debido a la evolucion
tan rapida que se ha venido sufriendo durante los ultimos afios en el rubro
empresarial, a la competencia que se ha venido intensificando y a las distintas

situaciones de desastre y crisis que ha sufrido el pais (Elidea y Prado, 2017).

Es asi, que las organizaciones y los miembros que la conforman se han visto
en la necesidad de desarrollar capacidades y estrategias que les permita responder
de forma efectiva a sus labores, promoviendo la adaptacion positiva a los cambios,
y el apoyo psicolégico producto de los sucesos que se vienen dando (Oviedo y
Marrero, 2020).

Por tanto, la resiliencia es una habilidad de ayuda a las organizaciones a
reponerse ante circunstancias de distintas naturalezas, es decir, se transforma en
un planteamiento para reforzar la cultura organizacional, y el crecimiento de

capacidades ante el riesgo (Roguel y Urquizo, 2019).

Las organizaciones tienen un rol protagonico en la realidad de cada pais,
siendo una fuerte base de las economias de paises a nivel mundial, y si bien es
cierto, dicho término en toda su extension es relativamente nuevo, hoy en dia las
empresas pueden poseer a la resiliencia como una ventaja competitiva (Roguel y
Urquizo 2019).

Por otro lado, el desempefio laboral, es el mérito con el cual se espera
contribuir a la organizacion de los distintos sucesos conductuales, que una persona
lleva a cabo en un determinado tiempo, dependiendo del comportamiento del

colaborador en la busqueda de sus metas trazadas (Chiavenato, 2019).

A nivel nacional se logro evidenciar que, las entidades invierten solamente
una parte de sus ingresos en capacitar a su personal, siendo aproximadamente el
30% de lo que se deberia invertir. Esto representa que no trabajan en cuanto a la
resiliencia por lo que el desempefio laboral, suele verse afectado por factores como
el estrés, problemas laborales, e incluso, problemas familiares, perjudicando la
forma de trabajo, impidiendo que se alcancen los objetivos propuestos (Medina,
2017).



Asimismo, un estudio efectuado por Silva (2021) demostré que los
profesionales que laboran en las distintas entidades del Perd, presentan una
carencia de capacidad resiliente en su trabajo, presentando emociones negativas,
tension, estrés, entre otras situaciones que han ido provocando que sus niveles de
desemperio laboral bajen, especialmente en la situacion actual que se viene dando,
producto de la pandemia, permitiendo inferir que las empresas no invierten en
capacitar a sus colaboradores en cuanto a capacidades resilientes para el
afrontamiento de situaciones de riesgo, siendo una gran debilidad y riesgo a la vez

para todas las instituciones.

A nivel local, la empresa de teleoperadores en estudio, dedicada a efectuar
y recibir llamadas telefénicas para la atencion al cliente, se ve comiunmente sujeta
arechazo y agresiones por parte de sus clientes mediante via telefénica, por lo que
los niveles de estrés suelen elevarse, debido a que los operadores se encuentran
continuamente expuestos a todo tipo de respuestas, especialmente los malos
tratos, viendose afectado de este su salud mental, emocional y fisica, impedidos de
poder desenvolverse correctamente, perjudicando de este modo, su calidad de
trabajo (Palacios, 2020).

Es por ello que se busca conocer la influencia de una variable sobre la otra,
para que de esa forma las empresas puedan intervenir y brindar las estrategias
necesarias a sus trabajadores y que estos puedan afrontarlos de la mejor manera

sin que su desempefio se vea afectado.

Es por ello, que la formulacién del problema general fue: ¢La resiliencia
explica al desempefio laboral en los teleoperadores de un call center Lima
Metropolitana, 20227

La investigacion se justifico desde cuatro aspectos: en primer lugar, a nivel
tedrico, en la importancia de analizar el estrés como parte de un problema continuo
gue se vienen dando en las distintas empresas, lo que ocasiono que el desempefio
laboral no sea el adecuado y surjan las bajas de productividad y el ausentismo, es
por ello, que las empresas deben explorar sobre el impacto de la resiliencia en los
empleados, como un factor organizativo positivo que produce importantes
beneficios individuales y organizativos. En segundo lugar, a nivel metodoldgico, se

propuso nuevos resultados conforme al tema, cumpliendo con la validez y



confiabilidad necesaria como para ser considerado como antecedente, y ser

empleada en las investigaciones futuras que se ejecuten referente al tema.

En tercer lugar, a nivel practico, la necesidad que presentaron las empresas
de trabajar en cuanto a la resiliencia, teniendo implicancias practicas en donde los
beneficios sean percibidos por los colaboradores de las distintas organizaciones a
fin de poder manejar sus emociones y actitudes hacia la busqueda del cumplimiento
de sus objetivos. Por dltimo, a nivel social, aportd en la necesidad de capacitar,
motivar, ayudar y mantener a los colaboradores, buscando que mantengan una
estabilidad emocional y psicologica, especialmente frente a esta situacién de
pandemia por COVID — 19, debido a que este estudio, permitié conocer la realidad,
a fin de que se planteé estrategias que contribuyeron a perfeccionar la gestion de
los trabajadores en cuanto al manejo de la resiliencia y el desempefio laboral en las

empresas teleoperadoras.

En cuanto al objetivo principal del estudio se propuso: En qué medida la
resiliencia explica al desempefo laboral en los teleoperadores de un call center
Lima Metropolitana, 2022. Por consiguiente, se derivan los siguientes objetivos
especificos: (O1) En qué medida la confianza en si mismo explica el desempeiio
laboral en los teleoperadores de un call center Lima Metropolitana, 2022. (02) En
gué medida la perseverancia explica el desempefio laboral en los teleoperadores
de un call center Lima Metropolitana, 2022. (O3) En qué medida la ecuanimidad
explica el desempefio laboral en los teleoperadores de un call center Lima
Metropolitana, 2022. (O4) En qué medida el sentirse bien solo explica el
desempeiio laboral en los teleoperadores de un call center Lima Metropolitana,
2022. (O5) En qué medida la satisfaccion personal explica el desempefio laboral en

los teleoperadores de un call center Lima Metropolitana, 2022.

Respecto a la hipdtesis general fue: La resiliencia explica el desempefio
laboral en los teleoperadores de un call center Lima Metropolitana, 2022. Las
hipétesis especificas fueron: (H1) la confianza en si mismo explica el desempefio
laboral en los teleoperadores de un call center Lima Metropolitana, 2022. (H2) la
perseverancia explica el desempefio laboral en los teleoperadores de un call center
Lima Metropolitana, 2022. (H3) la ecuanimidad explica el desempefio laboral en los

teleoperadores de un call center Lima Metropolitana, 2022. (H4) el sentirse bien



solo explica el desempefio laboral en los teleoperadores de un call center Lima
Metropolitana, 2022. (H5) la satisfaccidn personal explica el desempefio laboral en

los teleoperadores de un call center Lima Metropolitana, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Para dar inicio al desarrollo de la parte tedrica se consultd distintas
investigaciones relacionadas al tema en estudio, de los cuales, 5 corresponden a
antecedentes internacionales y 5 a antecedentes nacionales. Es importante
enfatizar que los objetivos que se han planteado en el estudio son aun genuinos en
el contexto nacional, es por ello, que se ha recurrido a reportar antecedentes donde
se obtuvieron la relacion entre variables. Ello representa una fortaleza, ya que, en
base a los objetivos planteados se esta expandiendo el conocimiento cientifico en

el ambito organizacional.

Salas-Vallina et al. (2021) realizaron un estudio que tuvo como finalidad el
determinar la relacion entre la resiliencia y el desempeiio laboral en trabajadores
espafnoles del sector salud. Por otro lado, la metodologia fue de tipo no
experimental y de disefio correlacional, ademas, los instrumentos utilizados fueron
el cuestionario de resiliencia y la escala de desempefio laboral. Los participantes
fueron 518 trabajadores del sector salud que enfrenta la época pandémica, la
muestra estuvo constituida por participantes de ambos sexos y que se encontraban
laborando en hospitales del estado. Por otro lado, los resultados fueron que si existe
una relacion significativa de tipo positiva y de magnitud moderada (r = .61, p = .00).
En conclusion, a mayor resiliencia frente a las adversidades laborales exigidas por

el COVID-19, mayor seré el rendimiento para aplacar los problemas laborales.

Garcia et al., (2021) efectuaron su investigacion que tuvo como proposito
determinar como la resiliencia se asocia con el desempefio de las pymes en la era
de la COVID-19 de la ciudad de México. La presente pesquisa se caracterizo
metodolégicamente por ser de tipo descriptiva, correlacional, no experimental,
transversal, en la cual se emplearon dos instrumentos para medir el desempefio y
los niveles de resiliencia en los colaboradores de las pymes, los cuales permitieron
obtener los siguientes resultados: que el 52% de la pymes se vieron forzadas a
cerrar sus negocios de forma temporal, y el 53% se vio obligada a reducir sus
planillas, viéndose afectadas de forma significativa, a pesar de ello, el 51% de
empresas pudieron soportar la crisis con recursos propios, el 26% por préstamos,

el 5% con apoyo del gobierno, pero el 18% quebrd. Por tanto, mediante la prueba



de correlaciones se comprobd que la resiliencia si se asocia al desempefio de las

pymes en estudio en un nivel positivo y alto (rp = 0.89, p=0.01).

KaSparkova et al. (2018) hicieron un estudio que tuvo como finalidad el
determinar la relacién entre la resiliencia y el desempefio laboral en trabajadores
de una empresa de Republica Checa. En ese sentido, la metodologia fue de tipo
no experimental y de disefio correlacional, asimismo, los instrumentos utilizados
fueron el cuestionario de resiliencia y la escala de desempefio laboral. La muestra
estuvo constituida por 360 trabajadores de ambos sexos y que se encontraban
laborando en empresas checas. Por otro lado, los resultados fueron que si existe
una relacion significativa de tipo positiva y de magnitud moderada (r = .71, p = .00).
En conclusién, a mayor resiliencia en los trabajadores checos, el incremento de su
desempenio sera progresivo, de esa manera volviendose cada vez mas efectivo en

sus labores.

Meneghel et al. (2016) desarrollaron una investigacion que tuvo como
finalidad el determinar la relacion entre la resiliencia y el desempefio laboral en
trabajadores europeos de ambos sexos. Por otro lado, la metodologia fue de tipo
no experimental y de disefio correlacional, ademas, los instrumentos utilizados
fueron el cuestionario de resiliencia y la escala de desempefio laboral. La muestra
estuvo constituida por 305 trabajadores de ambos sexos y que se encontraban
laborando en empresas privadas de Europa. Por otro lado, los resultados fueron
gue si existe una relacién significativa de tipo positiva y de magnitud moderada (r =
.68, p = .00) asimismo, para las dimensiones de ecuanimidad y sentirse bien solo
(p = < .05). En conclusion, a mayor resiliencia frente a las adversidades laborales,

mayor sera el rendimiento en su area de trabajo.

Morgan (2016) en su investigacion titulada, la resiliencia y su relacién con el
desempenio laboral busca determinar la existencia de la relacion entre la flexibilidad
y el desempefio laboral. Este estudio tiene un método cuantitativo para el disefio
de correlaciones no experimentales, con una muestra de 2800 colaboradores,
aplicando un muestreo aleatorio estadistico y haciendo uso de estadisticas de
parametros para hacer posibles generalizaciones de los resultados. Al analizar el
nivel predictivo de las variables de evaluacion de la resiliencia relacionada con el

desempenio, se puede evidenciar que se correlacionan positivamente y a través del



andlisis residual, los datos se basan en los supuestos del modelo de regresion
lineal. Finalmente se determind que la resiliencia tiene una correlacion positiva con

el desempefio laboral.

Como parte de los antecedentes nacionales se consideraron el siguiente,
segun Delgado (2021) desarrollé un estudio que tuvo como finalidad el determinar
la relacion entre la resiliencia y el desempefio laboral en trabajadores de una
empresa privada. En ese sentido, la metodologia fue de tipo no experimental y de
disefio correlacional, asimismo, los instrumentos utilizados fueron el cuestionario
de resiliencia y la escala de desempefio laboral. La muestra estuvo constituida por
30 trabajadores de ambos sexos y que se encontraban laborando en época
pandémica. Por otro lado, los resultados fueron que si existe una relacion
significativa de tipo positiva (X2 = 60.00). En conclusion, a mayor resiliencia en los

trabajadores, mayor seré el desempeiio laboral en su dia a dia.

Namuche (2021) tuvo como proposito determinar la relacion existente entre
la resiliencia y el desempefio laboral de los colaboradores del Banco de Crédito del
Peru, frente a la situacion por COVID-19, Trujillo 2021. Metodicamente fue un
estudio correlacional, aplicado, cuantitativo y no experimental, con una muestra de
60 colaboradores a quienes aplicaron dos cuestionarios para medir las variables,
teniendo como resultados que el 60.0% de los colaboradores es resiliente, pero en
un nivel moderado, por lo que sus niveles de desempefio laboral se tornar
regulares. A modo de conclusién se logré comprobar que la resiliencia si se asocia
de forma significativa con las siguiente dimensiones: con la confianza en si mismo
se asocia de forma significativa y baja (RS = 0.257 y p = 0.002), con la ecuanimidad
se asocia de forma significativa y moderada (RS= 0.619, p = 0.000), con la
perseverancia se asocia de forma significativa pero baja (RS= 0.295, p = 0.043),
con la satisfaccion laboral se asocia de forma significativa y baja (RS= 0.311, p =
0.005), y con el sentirse bien solo se asocia de forma significativa pero baja (RS=
0.351, p = 0.015). Por tal motivo, existe relacidon positiva moderada y significativa
entre el desempefio laboral y la resiliencia, viendose un Rho de Spearman = 0.522
y un p = 0.000.

Marcos y Romani (2021) tuvieron como propésito, Comprender la relacion

existente entre el nivel de resiliencia y el desempefio laboral en los colaboradores



del area administrativa del Hospital San José de Chincha 2018. Met6dicamente fue
un estudio correlacional, basico, cuantitativo y no experimental, con una muestra
de 86 colaboradores del area administrativa. Ellos emplearon como instrumento 2
cuestionarios los cuales permitieron obtener los siguientes resultados:
Comprobaron que, si existe una relacion significativa entre el nivel de resiliencia y
el desempeiio laboral en los trabajadores administrativos del Hospital en estudio,
con un VO = 345.63 mayor al VC = 164.23. Asi mismo se comprobd que no hay
relacién entre el factor competencia personal de la resiliencia y el desempefio
laboral, debido a que el OV = 150.34 no superé al VC = 176.44. Por tanto, se pudo
comprobar que los colaboradores del Hospital en estudio presentan un nivel de
resiliencia alto en un 43%, sin embargo, el 42% presentan un nivel medio y el 15%

un nivel bajo.

Gomez (2020) realizé una investigacion bajo la finalidad de conocer la
relacion entre la resiliencia y el desempefio laboral en estudiantes de una institucion
privada. Por lo tanto, la metodologia fue de tipo no experimental y de disefio
correlacional, ademas, los instrumentos utilizados fueron el cuestionario de
resiliencia y la escala de desempefio laboral. La muestra estuvo constituida por 100
egresados de la carrera de administracion. Por otro lado, los resultados fueron que
si existe una relacion significativa de tipo positiva y de magnitud moderada (rho =
41, p=.00), asimismo entre resiliencia y confianza en si mismo (rho =.26, p =.00).
En conclusién, a mayor resiliencia en los alumnos egresados, mayor sera el

desempenio laboral en el contexto donde se desenvuelven.

Inga y Franschesca (2018) sustentaron su estudio que tuvo como objetivo
determinar como la resiliencia se relaciona con el desempefio laboral de los
colaboradores de la Empresa Estilos SRL de Huancayo, 2018. Metodologicamente
la pesquisa se basd en un estudio basico, correlacional, no experimental,
transaccional, con una poblacion constituida por todos los colaboradores de la
empresa en estudio, siendo un total de 52, y en base a la cantidad poblacional que
resulté ser accesible, optaron por la muestra censal, tomando a la totalidad para
ser analizada. Los resultados encontrados fueron, en cuanto a la resiliencia, el
76.92% manifestd que casi siempre busca enfrentar las dificultades que suceden
en el trabajo, y en cuanto al desempefio laboral, el 30.8% demostré desenvolverse

en un nivel regular. En este sentido, se comprobd que la resiliencia si se encuentra



asociada de forma significativa al desempefio laboral, por haber alcanzado un sig.
= 000 < 5%.

Siguiendo con las bases conceptuales y tedricas de las variables en estudio,
se tiene lo siguiente. En lo que respecta al sustento tedrico de la variable resiliencia,
existen distintas conceptualizaciones tales como la propuesta por Rutter (1993)
quien fue el primero que acui6 el término resiliencia, para referirse a las ciencias
sociales, quien ademas lo conceptualizé6 como el cambio que adopta cada persona
en la forma en la que las personas responden a los peligros a lo largo del tiempo.
Asi mismo, y siguiendo esta linea de estudio, Wagnild y Young (1993) la definieron
como un rasgo propio de la personalidad de un individuo en donde experimentan
distintas sensaciones desagradables frente a situaciones de estrés, y es capaz de

adaptarse frente a las circunstancias.

Es importante enfatizar que la teoria que sustenta a la variable de resiliencia
es el modelo de resiliencia de Rutter en 1987. Segun dicha teoria, la resiliencia en
la psigue humana es un proceso interactivo relacionado con la combinacion de
experiencias de riesgo graves y un resultado psicologico relativamente positivo a
pesar de vivir experiencias adversas, por lo tanto, la variable no esta relacionada
en absoluto con los rasgos psicolégicos del individuo, sino que es la capacidad de
adaptarse cuando se le dan los recursos adecuados producidos por el contexto
(Rutter, 1987).

En ese sentido, todas las personas desde la nifiez pueden ser resilientes con
algunos factores de riesgo y, por lo tanto, los diferentes riesgos y factores
ambientales pueden eventualmente hacer que los nifios muestren resiliencia o falta
de ella en diferentes situaciones, lo que hara que posteriormente cree un
aprendizaje del como ese nifio sera resiliente cuando sea joven, adulto o adulto

mayor (Garcia-Vesga y Dominguez-De la Ossa, 2013).

Por lo tanto, el elemento clave de la resiliencia es que no es necesario que
fisicamente se posea una gran fuerza, la fuerza viene de lo psicolégico, ya que a
pesar de la adversidad una persona es capaz de mostrar adecuacion funcional a
pesar de la agitacibn emocional que pueda estar experimentando, debido a que las
emociones Yy la cognicién juegan un rol fundamental en que una persona sea
resiliente (Rutter, 1987).
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Entonces, la resiliencia opera psicologicamente cuando una persona se
encuentra en un proceso de alto estrés mental, es ahi donde la resiliencia esta
disefiada para reflejar la capacidad de recuperacion y el comportamiento adaptativo
mantenido que puede seguir al retiro inicial o la incapacidad o reducir al iniciar un
evento estresante (Ortunio y Guevara, 2016). Entonces la psique opera mediante
la adecuacién funcional a pesar de una emotividad que interfiere, como referencia

del comportamiento resiliente bajo estrés (Llobet y Wegsman, 2004).

Cabe precisar que segun Rutter (1987) argumenta que, la resiliencia opera
bajo 4 elementos tedricos, como (a) factores individuales, donde se encuentra
involucrado el temperamento, respuestas positivas a los deméas y habilidades
cognitivas; (b) los factores familiares, que son en sintonia de la cohesion familiar y
calidez o preocupacion por todos los miembros de la familia, incluidos los abuelos
y los nifios; por ultimo, (c) los factores de apoyo, que hace referencia a los factores
gue son externos a la familia, pueden ser maestros de apoyo, un sustituto materno

fuerte, etc.

En sintesis, la resiliencia interactia como un proceso dinamico que abarca
una adaptacidén positiva en el contexto de una adversidad significativa (Llobet,
2004). Pero el aprendizaje de ser resilientes no es un factor natural, sino que se da
mediante la experiencia de la exposicion al estrés significativo y el logro de una

adaptacion positiva.

En ese sentido, existen tres tipos de factores protectores, como (a) el
estabilizador-protector; que hace referencia que, a pesar del riesgo creciente, el
atributo da estabilidad a la competencia; (b) la mejora de la proteccion, que es el
contraer estrés y aumentar la confianza en uno mismo; por ultimo, (c) el protector,
pero reactivo, que va en sintonia de las ventajas generales, pero no con altos

niveles de estrés (Rutter, 1987).

Posterior al anterior modelo tedrico, afios mas adelante, reformularon que la
resiliencia es la capacidad para hacer frente a situaciones desagradables que
surgen en la vida, particularmente el autor la caracterizé en tres puntos: el yo tengo,
el yo soy y el yo puedo (Grotberg, 1996). Sin embargo, bajo la percepciéon de
Luthard (2000) esta es una capacidad de adecuacion positiva a situaciones que se

dan en la realidad. Asimismo, varios teéricos enfatizan que la variable se encuentra
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conformada por dos factores: el primero denominado competencia personal y el

segundo denominado aceptacion de uno mismo (Pefia, 2009).

Es asi que la resiliencia en la psiqgue humana se va volviendo una habilidad
gue ayuda a las organizaciones a reponerse ante circunstancias de distintas
naturalezas, es decir, se transforma en un planteamiento para reforzar la cultura
organizacional, y el crecimiento de capacidades ante el riesgo (Roguel y Urquizo,
2019); es decir, la resiliencia ayuda a la adaptacion activa a un entorno
amenazante, en donde reina el estrés, y sin embargo, saben sobresalir triunfantes
de ello (Mendoza, 2020).

Es importante enfatizar que en la pandemia por COVID - 19, muchas de las
personas se han visto afectadas tanto en nivel fisico, psicologico, emocional y
también a nivel econdmico, ya que muchos han sufrido de alguna pérdida de un ser
guerido, presentan el temor de contagiarse, la preocupacion de que los precios de
los productos basicos esta en aumento, el estrés producto de la sobrecarga de
trabajo, y el temor de perder sus puestos, razon por la cual, se enfoca el término

resiliencia a la capacidad adaptativa de la persona ante esta situacion amenazante.

Por otro lado, en esa coyuntura, la explicacion tedrica de la variable radicaria
en que el proceso que se encuentra en constante evolucion dentro de las etapas
de vida del ser humano, la cual consiste en aquella capacidad que posee la persona
para hacer frente a distintas situaciones, buscando sobrellevarla y superarla
(Martinez, 2021).

Por lo tanto, la posible causa de la resiliencia radica, en las circunstancias
en donde el hombre ha experimentado situaciones de riesgo, exclusién, o
situaciones traumaticas, son capaces de sobreponerse y seguir adelante con su
vida (Martinez, 2021). En este sentido, es el fendbmeno por el que las personas
alcanzan buenos resultados a pesar de las diferentes adversidades a las que estan
expuestas (Duchek, 2019). Entonces, ello generaria el efecto psicolégico de
renacer de la adversidad, adecuarse, reponerse y alcanzar una vida significativa y
fructifera (Serna et al., 2017).

En ese sentido, la variable es una composicion de factores endégenos y

exdégenos que le brinda al ser humano la habilidad de hacer frente a la adversidad
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y superar los problemas de la vida (Suarez, 2004). Conformada por dos factores
fundamentales, el primero es la resistencia, entendido como una capacidad de
oposicidn y obstinacion frente a las condiciones de dificultad y el segundo factor se
basa en mantener una conducta positiva pese a las circunstancias complejas de la
vida (Chrysani et al., 2017).

Enfocando todo lo mencionado hacia la situacién actual que se viene dando
producto de la pandemia, segun Castagnola et al. (2021) mencionaron que la
resiliencia ha sido, y seguird siendo un factor clave dentro de las vidas de las
personas, ya que tras haber vivido cerca de dos afios, cifiendose a protocolos de
salud, aislamiento social, gran pérdida de vidas humanas, y las constantes noticias
de nunca acabar en donde se menciona que los contagios se vienen
incrementando, definitivamente el hombre ha tenido que lidiar con toda esta
realidad, aprendiendo a ser resilientes ante esta situacion de incertidumbre,
desarrollando capacidades que les permita sobrellevar esta situacion y enfrentar la
adversidad, permitiéndoles ser fuertes, pacientes, y capaces de poder ver el mundo
con ojos de esperanza, pudiendo sobrellevar esta preocupacion, tratando de no
afectar su desenvolvimiento en el trabajo. Sin embargo, la tension misma que
provoca el trabajo hace que las personas se sobrecarguen de preocupaciones,
necesitando de ayuda, motivacion e incentivos que les permita desenvolverse

mejor.

En cuanto a las dimensiones que permiten medir la resiliencia, se consideré
a las propuestas por los autores Wagnild y Young (1993) quienes la dividieron en
5: (a) confianza en si mismo, el cual es la capacidad que posee la persona para
creer en si mismo, en lo que sabe, en lo que conoce, en lo que hace y en lo que se
propone (Wagnild y Young, 1993). Hace referencia a las expectativas positivas que
se tiene sobre uno mismo, sobre nuestras acciones y a la capacidad de aceptar y
saber sobrellevar los acontecimientos a pesar de las situaciones de estrés que

estos puedan desencadenar (Calero, 2020).

Por otro lado, la ecuanimidad, esta dimension hace referencia al nivel de
equilibrio que posee una persona sobre su vida, sus actos y sus experiencias,
logrando tomar las cosas con tranquilidad, y actuando en funcion a la razén, no

dejandose llevar por los impulsos ni las emociones (Wagnild y Young, 1993).
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Apreciar la propia vida y experiencias, mantenerse sereno, moderando respuestas
extremas ante la adversidad (Calero, 2020). Asimismo, perseverancia, el cual es la
constancia que pone una persona frente a la adversidad o el desaliento (Wagnild y
Young, 1993). Se basa en la insistencia que tiene la persona por luchar y construir
la vida de si mismo, manteniéndose implicado y ejerciendo autodisciplina pese a la
adversidad o abatimiento (Calero, 2020).

Ademas, la satisfaccion personal, el cual es el sentimiento de placer o
bienestar que asume una persona frente alguna actividad o suceso dado,
contribuyendo de tal modo a su bienestar personal (Wagnild y Young, 1993).
Relacionado con la estimacién que se tiene de cada persona respecto a su calidad
de vida, regido por las valoraciones subjetivas y objetivas tomando en cuenta la
percepcion, opinidn, satisfaccion y expectativas de si mismo (Calero, 2020). Por
ultimo, el sentirse bien solo, el cual es el significado de libertad y de que somos
unicos y muy importantes (Wagnild y Young, 1993). Comprendiendo que mientras
se comunican ciertas experiencias en la vida, hay otras que restan y deben de

enfrentarse a solas; lo cual nos hace independientes e inigualables (Calero, 2020).

En cuanto al desarrollo tedrico de la variable desempefio laboral, se consulté
a los siguientes autores, Iranzo (2017) que mencioné que el término desempefio
laboral empezo6 a sonar a finales del siglo XIX aproximadamente, otorgandole tal
término al cumplimiento de los oficiales en la entrega de sus informes. Afios mas
adelante, a consecuencia de las batallas, surge la necesidad de organizar los
grupos para administrar la armaduria, teniendo que realizar mayores esfuerzos
fisicos los soldados, por lo que es asi como se empieza a valorar aun mas el
desempeiio de las labores, sin embargo, no era el término en si como se conocia.
Razon por la cual se considera que iniciando el siglo XX, en los Estados Unidos es

donde se inicia a tomar el nombre en si de desempefio laboral.

Segun Chiavenato (2017) definié este término como la forma en cémo se
comportan y acttan los colaboradores que forman parte de una empresa, para
cumplir con sus responsabilidades y obligaciones. Afios mas adelante Chiavenato
(2019) mencion6 que el desempefio depende del comportamiento del colaborador
en la busqueda de sus metas trazadas. Por tanto, el autor consider6 el desempefio

laboral como el efecto de la conducta de los colaboradores frente al puesto que
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ocupan, sus facultades y labores, las cuales dependen del desarrollo de mediacion
o regulacion entre él y la organizacion. Sin embargo, Weller (2020) asoci6 este
término a otra variable, a la calidad de trabajo que desarrolla el empleado en su
organizacion. Esta calidad incluye la aplicacién de distintos roles, los cuales parten
desde el desarrollo de sus habilidades profesionales, hasta la puesta en practica
de sus habilidades interpersonales, las cuales van a incidir directamente en el
desempeiio de sus labores.

Sobre la base de las ideas expuestas, se define la variable desempefio
laboral como la actuacion de las personas cuando estas emplean sus aptitudes,
inclinaciones y necesidades en ocupacion de los objetivos de la empresa, con el
propésito de lograr un resultado especifico (Rodriguez y Lechuga, 2019). Afirmando
gue son acciones y conductas sobresalientes de un colaborador que incita el
aumento de las empresas a través del logro de las metas trazadas por las
organizaciones (Bautista et al., 2020). En este sentido, el desempefio son las
acciones que conciernen a realizar las obligaciones innatas a una carrera, cargo u
oficio, es decir, es el nivel que logra el trabajador de acuerdo con el empefio y las

habilidades que ponga en sus obligaciones laborales.

Es importante enfatizar que el desempefio laboral es una variable que es
explicada por diferentes modelos tedricos, uno de ellos y el mas importante es el
de Maslow en 1975. En ese sentido, la motivacion humana es explicada mediante
la teoria de la jerarquia de necesidades, que fue una de las primeras teorias en

examinar los contribuyentes importantes al desempefio laboral.

Segun Maslow (1975) refiere que las necesidades humanas forman una
jerarquia de cinco niveles que consta de: (a) necesidades fisiologicas; (b)
seguridad; (c) pertenencia/amor; (d) estima; y (e) autorrealizacion. Por lo tanto, la
jerarquia de necesidades de Maslow postula que hay necesidades esenciales que
deben satisfacerse primero, como las son las necesidades fisioldgicas y la
seguridad, antes de que puedan satisfacerse necesidades mas complejas como lo

es la pertenencia y la estima.

Entonces, la jerarquia de necesidades de Maslow se desarroll6 para explicar
la motivacion humana en general, no obstante, sus principios psicoldgicos son

aplicables al entorno laboral y se han utilizado para explicar el desempeiio laboral,
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dentro de una organizacion, la compensacién econdémica y la atencién médica son
algunos de los beneficios que ayudan a un empleado a satisfacer sus necesidades
fisiologicas basicas y a desempefiarse adecuadamente en el campo laboral
(Lussier, 2019).

Ya que, las necesidades de seguridad pueden manifestarse a través de
trabajadores que se sienten fisicamente seguros en su entorno de trabajo, asi
como la seguridad laboral y/o contar con estructuras y politicas empresariales
adecuadas. Cuando esto se satisface, los colaboradores pueden concentrarse en

sentirse como si pertenecieran al lugar de trabajo (Taormina y Gao, 2013).

Esto puede venir en forma de relaciones positivas con colegas y
supervisores en el lugar de trabajo, y si sienten 0 no que son parte de su
equipo/organizacion. Una vez satisfecho, el trabajador buscara sentirse valorado y

apreciado por sus colegas y su organizacion (Altymurat et al., 2021).

El paso final es donde el trabajador busca autorrealizarse; donde necesitan
crecer y desarrollarse para convertirse en todo lo que son capaces de llegar a
ser. Aunque podria verse como algo separado, todas las progresiones de un paso

al siguiente contribuyen al proceso de autorrealizacion (Mathes, 1981).

Por lo tanto, las organizaciones que buscan mejorar y optimizar el
desempeiio laboral de los colaboradores deben intentar satisfacer las necesidades
basicas de los empleados antes de avanzar para abordar las necesidades de orden

superior (Altymurat et al., 2021).

Por otro lado, a ello se suman otras argumentaciones en cuanto al
desempernio laboral en el teletrabajo, Sorensen (2016) indicé que la mejor manera
de supervisar al personal de trabajo remoto es mediante un proceso denominado
gestion por resultados, donde el grupo directivo acuerda sobre un instrumento de
valoracion de la productividad del cual los objetivos, tareas, y la monitorizacién del
avance del trabajo sea sin la necesidad de emitir reportes seguidamente, de esa
forma dar al personal la plena libertad en el cumplimiento de sus labores, sin tener
constantes controles de los progresos. En este sentido, analizando el entorno
empresarial, resulta fundamental que las empresas brinden beneficios

dependiendo sea el caso o el cargo que tenga, para asi ofrecer estabilidad laboral
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a los colaboradores que forman parte de la organizacion, de eso dependera que el
colaborador tenga un mejor desempefio laboral y a su vez le genere tranquilidad,

salud, motivacion y un buen estado emocional (Pedraza et al., 2010).

Plantear y desarrollar bien una evaluaciéon de desempefo traerd consigo
beneficios a corto, mediano y largo plazo para la organizacion, el jefe y el
colaborador. Asimismo, se menciona que los beneficios para la organizacion son:
optimizar el nivel de desempefio, identificar a los trabajadores que necesitan pulirse
en sus areas y promover a aquellos que estan aptos, por ultimo, brindar
oportunidades mediante estimulos de productividad. Para el jefe trae como utilidad:
evaluar mejor y objetivamente el desempefio al contar con una base de mediciény
un sistema planificado y estandarizado, mejorar el estdndar de desempefo de sus
trabajadores y fomentar la buena comunicacion entre sus trabajadores. Y para los
trabajadores trae como beneficio: conocer de forma clara la perspectiva de su jefe
y la organizacion respecto a su puesto de trabajo, sus metas y desempefio, tener
presente las caracteristicas y aptitudes mas estimadas por la empresa de los
colaboradores que integran el equipo de labor, hacer una autoevaluacion para su
desarrollo profesional y, por consiguiente, motivacién y compromiso para ofrecer su

maximo potencial a la organizacion (Chiavenato, 2019).

Es por esta esta razén que las empresas que hoy en dia son exitosas gracias
a que invierten y le dedican tiempo a gestionar el desempefio de sus colaboradores
(Apaza, 2018). Ademas, el desempefio laboral tiene relacion con la impresion que
percibe el trabajador en relacion con el trato que recibe. Por consiguiente, estas
consideraciones pueden desencadenar resultados como la lealtad, mayor eficacia
y manifestaciones de buena voluntad por parte del trabajador dentro de la
organizacion (Bohorquez et al., 2020). Generalmente esta apreciacion que recibe
el trabajador se asocia a un estado psicolégico, por ende, el significado de la
equidad y un adecuado trato pueden ser elementos esenciales (Bohorquez et al.,
2020).

En cuanto a la situacién de emergencia sanitaria producto de la pandemia
por COVID — 19, se ha evidenciado que el teletrabajo ha sido la modalidad que ha

tomado mayor impacto frente a esta situacion (CEPAL et al., 2020). Razén por la
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cual, las empresas de distintos paises se han visto obligadas a modificar su

modalidad de trabajo a fin de poder sobrevivir en el mercado.

Por tanto, habiendo analizado las distintas definiciones, se resalta la
planteada por Robbins y Judge (2017) quienes definen el desempefio laboral como
el rendimiento que presenta un colaborador frente a su puesto de trabajo,
empleando habilidades, competencias, asumiendo actitudes, que le permitan

efectuar de la manera mas adecuada sus funciones.

Razdén por la cual, segun Robbins y Judge (2017) dimensiona la variable en
3 aspectos: (a) el desempefio de tareas, es la conducta principal que se observa
en cuanto al desempefio laboral, la cual, se basa en las caracteristicas que el
hombre emplea para poder cumplir con sus obligaciones y responsabilidades que
se le han sido encomendadas; (b) el civismo son las acciones que toma el
colaborador para desenvolverse en el trabajo, las cuales, van a contribuir a mejorar
el clima laboral, es decir, involucra las energias, la motivacion, las buenas

relaciones interpersonales, y las vibras que muestra frente a quienes lo rodean.

Por ultimo, la productividad, el cual es el factor final que determina el
desempeiio laboral, refiriendose como aquella actividad promedio que debe
efectuar un colaborador en un determinado tiempo. Por tanto, es un indicador que

permite medir la eficiencia en el trabajo (Robbins y Judge, 2017).
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy Disefio de Investigacion

Tipo de investigacion: La investigacion fue de tipo aplicada, debido a que se
buscd como propdsito el resolver un problema especifico propuesto en el estudio,
enfocandose en la indagacion y consolidacién del conocimiento cientifico, para el

crecimiento y desarrollo de la disciplina (Baena, 2017). Metodologia

Disefio de investigacion: fue no experimental, ya que no se realiz6 ninguna
manipulacion de las variables, dado que, fueron medidas en su contexto y entorno
natural (Hernandez y Mendoza, 2018). Asimismo, fue de corte transversal, ya que
analizaron los datos en un solo momento; por ultimo, fue de disefio explicativo, ya
que, buscd conocer con precision el como una variable explica o predice la

aparicion de otra variable en un contexto determinado (Ato y Vallejo, 2015).

3.2. Variables y Operacionalizacion

Resiliencia

Definicion conceptual: Es un rasgo propio de la personalidad de un individuo en
donde experimenta distintas sensaciones desagradables frente a situaciones de
estrés, y es capaz de adaptarse frente a las circunstancias. Por tanto, es un atributo
dentro de la personalidad que frena al efecto nocivo generado por el estrés y

promueve la adaptacion (Wagnild y Young, 1993).

Definicion operacional: Para definir operacionalmente la variable resiliencia se
empled la escala de creada por Wagnild y Young (1993), la cual fue adaptada en
Perd por Nunja (2016).

Dimensiones: Confianza en si mismo: Autoconfianza y libertad (items
1,2,3,4,5,6,7). Ecuanimidad: Deseo de logro y tomar las cosas tranquilamente
(items 8,9,10,11). Perseverancia: Persistencia ante la adversidad y Autodisciplina
(items 12,13,14,15). Satisfaccién personal: Comprension del significado de la vida
(tems 16,17,18,19,20,21). Sentirse bien solo: Moderar actitudes frente a la

adversidad (22,23,24,25)
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Escala de medicion: Ordinal
Desempefio laboral

Definicién conceptual: Es el rendimiento que presenta un colaborador frente a su
puesto de trabajo, empleando habilidades, competencias, asumiendo actitudes,
que le permitan efectuar de la manera mas adecuada sus funciones (Robbins y
Judge, 2017).

Definicién operacional: Para definir operacionalmente la variable desempefio
laboral se empled la teoria basada en lo planteado por Robbins y Judge (2017), sin
embargo, se tomd en consideracion el cuestionario de desempefio laboral creado
en Pera por Lulo (2017).

Dimensiones: Desempeiio de tareas: Cumplimiento de las obligaciones,
responsabilidades y contribucién a la produccién (items 1, 2, 3, 4, 5, 6). Civismo:
Acciones que contribuyan al ambiente psicolégico, brindar ayuda a los demas,
respaldar objetivos organizacionales, respeto a los comparieros y hacer sugerencia
constructiva (items 7, 8, 9, 10, 11, 12). Productividad: Acciones que mejoren a la
organizacion, cuidar la propiedad de la compafiia y comportandose amable
Asistencia. (items 13, 14, 15, 16, 17, 18).

Escala de medicion: Ordinal.

3.3. Poblacién, muestra, muestreo y unidad de anélisis

Poblacién: Estuvo constituido por 1500 trabajadores del sexo femenino y
masculino de la organizacion privada, las edades entre los 18 y 50, siendo el 80%
mujeres y 20% varones. La poblacion es el universo de sujetos que se compone

con caracteristicas y especificaciones similares (Arias, 2020).

e Criterios de inclusién: Varones y mujeres que laboran en el cargo
teleoperador, varones y mujeres que sean mayores de 18 afios; y varones y
mujeres que residan en Lima Metropolitana y que deseen participar de forma

voluntaria.
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e Criterios de exclusién: Varones y mujeres que no laboran en el cargo
teleoperador, varones y mujeres que no son mayores de edad; y varones y
mujeres que no residen en Lima Metropolitana y que no deseen participar de

forma voluntaria.

Muestra: Por ello se trabajé con el departamento comercial, gerencia de personal,
gerencia de marketing, recursos humanos, teniendo la edad entre 18 a 50 afios y
como grado de instruccién secundaria completa. En base a lo investigado, se

trabajo con una muestra de 500 trabajadores.

N*(a, *0,5)° _
1+(2*(N-1)

500

Muestreo: Se considero el muestreo no probabilistico por conveniencia, ya que, se
tomara en consideracion a todos aquellos teleoperadores que se encuentran

laborando por mas de 6 meses dentro del call center (Ato y Vallejo, 2015).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

La técnica usada fue la encuesta, segun Blackstone (2018) definio las
encuestas como una técnica frecuentemente utilizada para recabar informacion de
procedencia cuantitativa. El instrumento empleado fue el cuestionario de preguntas.
Por otro lado, los instrumentos se elaboran en funcién a los indicadores y pueden
ser aplicados de distintas formas, con el fin de recoger informacién relevante en

referencia a un tema en estudio (Arias, 2020).
Instrumentos de recoleccién de datos

En cuanto a los instrumentos empleados, se adjunta a continuacién la ficha
técnica de cada uno de ellos: En cuanto a cuestionario empleado para medir la
Resiliencia, se opt6d por escala de resiliencia adaptada por Nunja (2016) la cual
consta de 25 interrogantes, planteados con una opcion de respuesta de tipo Likert,

siendo las opciones de respuesta: (5) siempre, (4) casi siempre, (3) a veces, (2)
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casi nunca, y (1) nunca. Teniendo un tiempo de aplicacién aproximado de 25 a 30
minutos. Proponiendo la forma de administracion virtual, mediante los formularios

de Google Form.

En cuanto a cuestionario empleado para medir el desempefio laboral, se opt6
por el cuestionario de desempefio laboral creado en Pera por Lulo (2017) la cual
consta de 18 interrogantes, planteados con una opcién de respuesta de tipo Likert,
siendo las opciones de respuesta: (5) siempre, (4) casi siempre, (3) a veces, (2)
casi nunca, y (1) nunca. Teniendo un tiempo de aplicacién aproximado de 25 a 30
min. Proponiéndole la forma de administracion virtual, mediante los formularios de

Google Form.

En cuanto a la validez, los instrumentos seran validados mediante los
criterios del juicio de expertos, los cuales seran brindados por la Universidad César

Vallejo, quienes daran el visto de aplicabilidad.

En el caso del instrumento empleado para medir la resiliencia, se optd por la
encuesta propuesta por Wagnild y Young (1993), adaptado en el Peru por primera
vez por Novella (2002), quien al analizar la validez de este instrumento por
constructo comprobo que era valido para su aplicacion. Afiios mas adelante Flores
(2008) comprobo igualmente que este instrumento era valido para su aplicacion,
segun el criterio de juicio de expertos. Asimismo, se realizo el analisis de las
evidencias de validez por estructura interna mediante el analisis factorial
confirmatorio con el programa RStudio, en el que se un adecuado ajuste con
valores optimos para el modelo original (CFl= .977; TLI= .973; SRMR= .070;
RMSEA= .070).

Por otro lado, en cuanto al instrumento de desempefio laboral, Moreno
(2014) analizé la validez del instrumento mediante la V de Aiken y obtuvo un valor
ascendente a 0.90. Asi mismo, Lulo (2017), este obtuvo un valor de validez por V
de Aiken superior a 0.831, cumpliendo con los requisitos necesarios de validez en

el Pera.

En el piloto, se realiz6 el andlisis de la evidencia de validez basadas en la

estructura interna, se evalu6 el modelo planteado por los autores de la prueba
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mediante el andlisis factorial confirmatorio con el programa RStudio, teniendo un
reporte con valores 6ptimos (CFI=.990; TLI=.989; SRMR= .057; RMSEA= .067).

En base a la confiabilidad, el instrumento de resiliencia empleado por
Wagnild y Young (1993) obtuvo una confiabilidad de 0.850, afios mas adelante
Novella (2002), al aplicar el mismo instrumento demostro contar con los requisitos
necesarios para ser confiables, gracias a que obtuvo un coeficiente de alfa de
0.880. Flores (2008) también alcanzé un coeficiente de confiabilidad de 0.810,
demostrandose también su alto nivel de confiabilidad. Nunja (2016), obtuvo un valor
de 0,875 por coeficiente de alfa, demostrandose que el cuestionario cumple con los

requisitos necesarios de confiabilidad en el Peru.

Para este estudio, se evaluaron las evidencias confiabilidad con la estrategia
de consistencia interna por dimensiones de la escala tomando en cuenta el
coeficiente Alfa, que se encuentra en valores entre .66 y .78; asimismo, el
coeficiente Omega con valores entre .67 y .78 siendo estos niveles aceptables y

préximos a lo esperado (Campo y Oviedo, 2008; George y Mallery, 2003).

En cuanto al instrumento de desempefio laboral, Moreno (2014) analiz6 la
confiabilidad mediante el coeficiente de alfa y obtuvo un valor de 0.866,
demostrandose que es altamente confiable. Asi mismo, Lulo (2017), obtuvo un valor
de confiabilidad de 0,866 por coeficiente de alfa, demostrando que el cuestionario

cumple con los requisitos necesarios de fiabilidad en el Pera.

En este estudio, se examinaron las evidencias confiabilidad con la estrategia
consistencia interna por dimensiones de la escala desempefio laboral, en el caso
del coeficiente Alfa tuvo valores entre .81 y .84; y el coeficiente Omega encontro
valores entre .81 y .85, niveles aceptables (Campo y Oviedo, 2008; George y
Mallery, 2003).

Por tanto, analizando los estudios efectuados que emplearon el mismo
instrumento de resiliencia y desemperio laboral, asi como la evaluacion para esta
investigacion, se pudo comprobar, que, en todas las aplicaciones, resultaron ser

altamente confiables y validas.
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3.5. Procedimientos

En primera instancia, para la medicion de las variables en estudio se
procedio a la busqueda de 2 instrumentos, los cuales, presentan las caracteristicas
necesarias para medir los objetivos propuestos, analizar el problema descrito y

comprobar las hipétesis planteadas.

Posteriormente se envid la carta de presentacion al gerente general de la
organizacion, solicitando el acceso a los trabajadores para aplicar los cuestionarios.
Posteriormente, se recolectaron los datos de manera virtual, a través de un
formulario de Google, que incluy6 el consentimiento informado, donde se expuso el
objetivo de la investigacion, la confidencialidad de los resultados y los riesgos y

beneficios de la participacion.

Una vez encuestada la muestra, se descargo la base de datos y luego se
proceso estadisticamente la informacion obteniéndose resultados acordes a los
objetivos de estudio. Finalmente, se discutieron los trabajos previos con los

hallazgos encontrados y se elaboraron las conclusiones.
3.6. Método de analisis de datos

En cuanto a los métodos empleados, se tuvo que ambos instrumentos fueron
validados por expertos, quienes dieron el visto bueno para su aplicacion, siendo asi
distribuidos para el recojo de datos. Los resultados recabados mediante el
instrumento fueron plasmados en una base de datos para darle tratamiento

estadistico mediante un analisis descriptivo e inferencial.

En base a los andlisis descriptivos de las variables sociodemograficas, para
ello, se uso las medidas de tendencia central como frecuencia y porcentaje, de esa
manera se analizaron cuantitativamente el conteo de la edad y el sexo de los

participantes. Todo ello fue analizado en el programa SPPS26 (Ato y Vallejo, 2015).

Por otro lado, para al andlisis de regresion de las variables mediante un
modelo explicativo, se usé el programa AMOS24. De esa manera se pudieron
conocer los coeficientes de correlacion y la varianza explicada; el cual categoriza

segun el resultado su influencia de una variable sobre la otra; ademas, se construy6
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un modelo psicolégico el cual permitié visualizar con detenimiento las relaciones

explicativas que existen entre las variables latentes (Ato y Vallejo, 2015).

3.7. Aspectos éticos

El estudio fue elaborado conforme a lo establecido por la Guia de
elaboracién de trabajos de investigacion y tesis propuesto por la Universidad César
Vallejo. En cuanto al desarrollo del estudio, se respet6 la propiedad intelectual de
los autores consultados, por lo que se referencié a cada uno de ellos conforme a lo

establecido por las normas APA Version 7.

En ese sentido, el estudio fue redactado conforme a los criterios de
objetividad, claridad, relevancia y pertinencia, por o que su contenido se encuentra
claro y preciso para el entendimiento del publico en general. En cuanto a los
colaboradores que formaran parte del presente estudio, se puso a conocimiento de
ellos toda la informacion necesaria sobre el propdsito de esta investigacion, por lo
gue se les pidi6 su consentimiento voluntario para formar parte del presente

estudio.

En cuanto a la participacion de los colaboradores, prevalecié el principio de
autonomia, razon por la cual, se respetd su decision voluntaria de formar parte del

presente estudio.

Asimismo se respeto el principio de beneficencia, ya que el estudio pretende
conocer la situacion en la que se encuentran los colaboradores, conocer que tanto
confian en ellos mismos, sus niveles de perseverancia, sus anhelos de lograr sus
objetivos, sus formas de actuar frente a la adversidad, y conocer qué tan
satisfechos se encuentran con ellos mismos, razén por la cual, se pretende actuar
en beneficio de ellos, no maleficencia, procurando no causar algun tipo de dafio,

actuando con justicia y respetando sus valores sociales y morales.

En cuanto al tratamiento de sus datos, se les informé que sus datos
personales no seran revelados, siendo plasmados los resultados bajo el anonimato
de estos, por ser de caracter académico y no tener fines lucrativos, respetandose

la confidencialidad de estos.
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IV. RESULTADOS

En la tabla 1, se muestran los valores obtenidos en la prueba de normalidad
de las dimensiones de ambas variables, en el caso de la normalidad univariada, el
total de las dimensiones se hallaron en valores dentro del rango de +/- 1.5, es decir
dentro de la normalidad univariada (George y Mallery, 2003). En el caso, de la
normalidad multivariada, se evalué6 el coeficiente de Mardia, que encontré un valor
de 29.474, el cual se encuentra valores por encima de los parametros establecidos,

gue segun Bentler (2005) los valores mayores a 5.0 se justifican a una distribucion

no normal multivariada.

Tabla 1

Prueba de normalidad de las dimensiones de las variables

Variable gl 4 g2 4
des3 -.487 -4.44 .789 3.60
des2 -.604 -5.51 .676 3.08
desl -.442 -4.03 .519 2.37
resl -.562 -5.13 1.42 6.49
res2 -.902 -8.24 1.48 6.77
res3 -.271 -2.47 .203 0.92
res4 -.226 -2.07 521 2.30
ress -.456 -4.16 .753 3.43

Multivariate 29.4 26.0

Nota: g1 = Asimetria, g2 = Curtosis, Z = Puntuaciones Z.

indices de ajuste del modelo

En la tabla 2 se muestran los indices de ajuste del modelo, en el que se hallé
un adecuado ajuste con valores adecuados (X2/gl= 3.408, RSMEA= .069; TLI=

.969; CFI= .989), es decir que se logré constatar el modelo planteado en la

hipétesis.
Tabla 2
indices de ajuste del modelo
X2 gl X2/g| RSMEA CFI
34.0 10 3.40 .989

Nota: X2 = Chicuadrado, gl = Grados de libertad, RMSEA = Error cuadrtico medio de

aproximacion, TLI = indice de Tucker Lewis, CFI = indice de ajuste comparativo.



En cuanto a las cargas factoriales, se puede observar en la figura 1, que en
el caso de los reactivos de la variable Resiliencia, los valores se encuentran en el
rango de .51 a .62, mientras que, en el caso de la variable desempeiio laboral, sus
cargas se encontraron entre .65 y .73, es decir en ambos casos se evidenciaron

valores adecuados.

Figura 1

Modelo explicativo de las variables y cargas factoriales

Desempeiio

Resiliencia Laboral

PPPTT

Nota: Modelo de ecuaciones estructurales (SEM).

Prueba de hipotesis
Hipo6tesis general

En la tabla 3, se muestran los valores obtenidos en el andlisis de la regresién
estructural en donde la resiliencia explica al desempefio laboral, en primera
instancia, el valor del coeficiente de regresién estructural fue de .613 es decir una

relacion positiva media (Hernandez, 2014), con un nivel de significancia estadistica
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p: £.000. Por otro lado, la proporcion de varianza explicada fue de .38. Por lo que,

se la hipotesis de trabajo (Ver Figura 1).

Tabla 3

Resultado explicativo de la variable Resiliencia y Desempefio laboral

Hipotesis general B p Vexplicada

Resiliencia — Desempefio laboral .61 .00 .38

Nota: B = coeficiente de regresidn estructural, p = significancia estadistica, V = varianza explicada.

Hip6tesis Especifica

En la tabla 4, se exponen los valores obtenidos en el analisis, en ese sentido,
el desempefio laboral y las dimensiones de la variable Resiliencia, en solo tres de
las dimensiones se hallo influencia. En primer lugar, con respecto a la dimension
confianza en si mismo se halla un puntaje de valor del coeficiente de regresion
estructural (B = .161, p = .006); es decir una influencia directa muy débil
(Hernandez, 2014) y una varianza explicada de .03. Por otro lado, respecto a la
influencia de la dimension Perseverancia (B = .116; p = .053) fue positiva, muy débil
(Hernandez, 2014) con una varianza explicada de .01. Luego, respecto a la
influencia de la dimension satisfaccion personal (B=.249; p=.000) fue positiva, débil

(Hernandez, 2014) con una varianza explicada de .06 (Ver Figura 2).

Tabla 4

Resultados explicativos de las dimensiones de la variable Resiliencia y Desempefio laboral

B p Vexplicada
Confianza en si mismo -> DL 161 .006 .030
Perseverancia -> DL 116 .053 .010
Hipotesis o
. Ecuanimidad -> DL .055 .349 -
especificas

Sentirse bien solo -> DL 115 .061 -
Satisfaccion personal -> DL .249 .000 .060

Nota: DL = Desempefio Laboral, B = coeficiente de regresion estructural, P = significancia

estadistica, V = varianza explicada.
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Figura 2

Modelo explicativo entre las dimensiones de resiliencia y el desempefio laboral

rest

res2

res3

resd

Nota: Modelo de ecuaciones estructurales (SEM).
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V. DISCUSION

El objetivo principal del estudio fue conocer en qué medida la resiliencia
explica el desempefio laboral en los teleoperadores de un call center Lima
Metropolitana, 2022. Para ello, se hall6 que la resiliencia explica el desempefio
laboral (Ver tabla 3) mediante una influencia positiva media (B = .61, p = .00; Ve

-38), por lo tanto, aceptandose la hipétesis de investigacion.

Debido a que, los objetivos del estudio son genuinos en el contexto nacional
e internacional, los antecedentes no presentan como resultado una influencia de la
resiliencia sobre el desempefio laboral, sin embargo, si una relacién, ello podria dar
evidencia de que existe una cierta influencia entre variables. En ese sentido, los
dos estudios siguientes son semejantes debido a que son significativos y de
direccion directa o positiva, por ejemplo, en el estudio de Salas-Vallina et al. (2021)
hallaron resultados de forma directa y significativa entre la resiliencia y el
desempeiio laboral (r = .61, p = .00), argumentando que, la resiliencia es un factor
muy importante para el desempefio laboral en trabajadores espafioles del sector
salud, ya que, el vivir expuestos a factores estresantes ello coloca dia a dia a
prueba la capacidad de los trabajadores para saber adaptarse y como ello influye
o afecta positivamente su desempefio laboral, a pesar de las circunstancias

laborales y personales.

Por otro lado, de KaSparkova et al. (2018) también hallé un resultado directo
y significativo entre las variables (r = .71, p =.00), refiriéndose que, los trabajadores
del sector publico experimentan tener mayor resiliencia, siempre y cuando las
condiciones laborales son adecuadas para poder enfrentar con éxito alguna
situacion negativa, de esa manera, conllevando a que existe un mayor desempefio

laboral, ya que el trabajador se siente confiado de la labor que realiza.

Sin embargo, una diferencia radicaria en que el primer estudio posee
trabajadores del sector salud (Salas-Vallina et al., 2021) y del sector publico
(Kasparkova et al., 2018), trabajadores que en gran medida poseen estables y
adecuadas condiciones laborales, a diferencia del teleoperador, donde los trabajos
son rotativos y sin ingreso a planillas (Gobierno del Perd, 2020). Debido a que,
segun Pedraza et al. (2010) las condiciones adecuadas de trabajo generaran en el

teleoperador mayor salud, motivacion y buen estado emocional. Condiciones que

30



influyen en los efectos de la resiliencia hacia el desempeiio laboral (Chiavenato,
2019).

Por lo tanto, la influencia que ejerce la resiliencia es de nivel moderada hacia
el desempefio laboral. Influencia que tendria explicaciones teoricas basada en
Rutter (1993) el cual manifiesta que, la resiliencia en los trabajadores hace énfasis
en la manera el como se enfrentan adecuadamente a las adversidades en el area
laboral; una de ellas, es la adversidad producida por el contexto pandémico, el cual
origind despidos masivos y una alta desempleabilidad a nivel mundial (Garcia et
al., (2021). Es decir, interpretando a Wagnild y Young (1993) la resiliencia posee
influencia sobre el rendimiento laboral, debido a que es un rasgo propio de la
personalidad de un trabajador, ya que, experimenta diferentes sensaciones
desagradables frente a situaciones de estrés, y es capaz de adaptarse frente a las
circunstancias. De esa forma generando una influencia o efecto en la conducta de

los teleoperadores frente al rol que ocupan (Chiavenato, 2019; Maslow, 1975).

Por otro lado, en el primer objetivo especifico, se buscd conocer en qué
medida influye la confianza en si mismo hacia el desempefio laboral en los
teleoperadores de un call center Lima Metropolitana, 2022. Por lo tanto, se identifico
una influencia directa y significativa, pero de magnitud débil (B =.16; p = .00; Vepcaa
-03), de esa forma aceptandose la hipétesis de investigacion. Estos resultados son
similares a otro estudio como el de Namuche (2021), la comparacion con esta
investigacion y el resultado obtenido es debido a que las relaciones entre variables
fueron entre valores bajos (rs = .25; p = .02), segun Namuche refiere que, la
autoconfianza de si mismo genera un adecuado ambiente para poder expresarse y
manifestar lo que un trabajador desea en base al rol que cumple dentro del trabajo,
sin embargo, ello no tendria un efecto o influencia muy grande en su desemperio,
debido a que, existen otras variables que ocasionan ello, como las oportunidades

de crecimiento o asenso profesional.

Sin embargo, esta influencia débil de la confianza en si mismo sobre el
desempenfio laboral, radicaria en la teoria de Morgan (2016) él refiere que, la
confianza en si mismo es el cumulo de habilidades, los antecedentes y/o la
experiencia que presenta un colaborador en el medio donde se desenvuelve, sin

embargo, ello tendria una débil influencia en el ejercicio de las funciones del
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trabajador, porque el desempefo laboral es una variable que se altera o se
modifica, siempre y cuando exista una calidad de trabajo a nivel global (Salas-
Vallina et al., 2021).

En segundo lugar, se hall6 en qué medida existe una influencia entre la
perseverancia y el desempefio laboral en los teleoperadores de un call center Lima
Metropolitana, 2022. Por lo tanto, se identifico resultados que evidencian un efecto
significativo y directo, pero de magnitud baja (B = .11; p = .05, V.- 01), de esa
forma aceptandose la hipotesis de investigacion. Estos resultados son similares a
otro estudio como el de Namuche (2021), la comparacién con esta investigacion y
el resultado obtenido es debido a que las relaciones entre variables fueron entre
valores bajos (rs = .29, p = .04), asimismo, los resultados de este estudio son
semejantes al estudio, debido a que Namuche (2021) argumenta que, el trabajo en
equipo ejerce una influencia en la persistencia del trabajador, y ello afecta
directamente a su desemperio laboral, no obstante, un equipo de trabajo que no se
comunique adecuadamente 0 no exprese sus opiniones de forma constructiva, el
efecto o influencia que exista entre la persistencia y el desempefio sera de magnitud

baja.

Entonces, tedricamente, esta influencia débil de parte de la perseverancia
hacia el rendimiento laboral se basaria en que segun Southwick et al. (2014) refiere
gue tedricamente, la persistencia es una actitud que genera un mayor
comportamiento de autodisciplina, ya que, es un trabajador que se dedica a
perseverar en las labores que le dan. Sin embargo, el desempefio laboral es una
variable que se nutre individual y colectivamente, es decir, si no existe un adecuado
equipo de trabajo al lado, los comportamientos persisten hacia la realizacion de una
labor que tendra una baja influencia en el logro de objetivos a corto y/o largo plazo,
por lo tanto, el desemperio laboral se ve influenciado, pero si no existe un equipo
de trabajo sincronizado (comunicativamente) con el trabajador, la influencia que
posea la persistencia del trabajador sera baja hacia su desempefio laboral
(Chiavenato, 2019).

Por otro lado, se determin6 en qué medida influye la dimensién de
ecuanimidad y sentirse bien solo en el desempefio laboral en los teleoperadores de

un call center Lima Metropolitana, 2022, Para tales resultados se rechazé las
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hipotesis de investigacion, debido a que no se hallo influencia o explicacion de las
dimensiones sobre el desempefio laboral (B = .05; p = .34; B = .11; p = .06),
respectivamente. En ese sentido, estos resultados, son diferentes a lo propuesto
por Meneghel et al. (2016) el cual refiere que, si existe un resultado directo y
positivo, pero de magnitud baja entre las dimensiones de ecuanimidad y sentirse
bien solo (p = < .05). De esa manera, evidencidndose una influencia de las
dimensiones hacia el desempefio laboral en trabajadores europeos, resultados

opuestos al estudio peruano.

Por ultimo, en qué medida influye la satisfaccién personal y el desempefio
laboral en los teleoperadores de un call center Lima Metropolitana, 2022. Por lo
tanto, se identifico una influencia directa y significativa, pero de magnitud débil (f =
24; p = .00; V.- 06), por lo tanto, se acepto la hipdtesis de investigacion. Estos
resultados son similares a otro estudio como el de Namuche (2021), dado que, hallo
un valor bajo (rs = .31; p = .00), el autor refiere que, los trabajadores de una
empresa al tener mayores reconocimientos hacia sus labores diarias, ello generaria
una mayor satisfaccion hacia él o ella misma, de tal forma que ello, afectara su
desempeiio laboral, pero en una medida baja, es decir, el autor refiere que existen
otros factores extrafios que puedan estar ejerciendo una influencia en dicho

resultado.

Por lo tanto, a nivel tedrico, segun Southwick et al. (2014) argumenta que tal
variable psicolégica no es un rasgo fijo; es decir, puede aumentar o disminuir, en
ese sentido, no es una variable constante, en el sentido la satisfaccion personal
también lo es, por lo tanto, un trabajador puede demostrar satisfaccion personal
cuando se trata de un desafio al que se enfrenta, pero tiene mas dificultades para
ser resistente cuando se trata de otro factor estresante al que se enfrenta; afiadido
a dicha interpretacién tedrica, ello conlleva a que exista una influencia débil que
explica el desempefio laboral, ya que la primera variable (satisfaccion personal) es
fluctuante y depende de las caracteristicas personales y contextuales (lranzo,
2017).

Las limitaciones radican en que los resultados hallados, solo son
concluyentes para la poblacion de teleoperadores de un call center en una empresa

de Lima metropolitana, en ese sentido, se necesitaria de una mayor cantidad de
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empresas Yy distribucibn muestral en todo Lima metropolitana, para que, de esa
manera, pueda ser generalizable a toda una poblacion Limefia. Por otro lado, el
muestreo utilizado (no probabilistico por conveniencia) es un tipo de técnica que
posee sus limitaciones, ya que la cantidad muestral referida es a nivel subjetivo y

no objetiva como lo proporciona un muestreo probabilistico.

En sintesis, en base a todos los requerimientos metodologicos, estadisticos
y éticos; se determind la influencia de la resiliencia hacia el desempefio laboral en

teleoperadores de un call center Lima Metropolitana.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se determind la influencia significativa y directa de magnitud moderada
de la resiliencia en el desempefio laboral en los teleoperadores de un
call center Lima metropolitana, 2022.

SEGUNDA: Se identificé la influencia significativa y directa de la percepcion de
confianza que los teleoperadores tienen hacia el rol que cumplen dentro
de su area laboral, ello tendria efectos bajos en el desempefio que
presentan en el call center Lima metropolitana, 2022.

TERCERA: Se determiné la influencia significativa y directa de la perseverancia del
trabajador por dedicar tiempo y esfuerzo hacia sus labores diarias, ello
influird bajamente en el rendimiento y desempefio laboral en el call

center Lima metropolitana, 2022.

CUARTA: No se hallé una explicacion de la ecuanimidad y el desempefio laboral
en teleoperadores de una empresa de call center Lima metropolitana,
2022.

QUINTA: No se hallé una explicacion del sentirse bien solo y el desempefio laboral
en teleoperadores de una empresa de call center Lima metropolitana,
2022.

SEXTA: Se identifico una influencia significativa y directa de la satisfaccion
personal, ello originaria efectos bajos en el comportamiento productivo
en las labores diarias del teleoperador de un call center Lima

metropolitana, 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda el poder realizar mayores investigaciones con
referencia a como la resiliencia explica al desempefio laboral, pero por

sexo o cargo que el trabajador(a) ocupe(a) en una empresa.

SEGUNDA: Seria importante la realizacion de talleres para el fortalecimiento de la
autoestima y el bienestar de los trabajadores, por medio de
capacitaciones o adquisicién de nuevas habilidades para la resolucion
de problemas.

TERCERA: Se recomienda poder evaluar con mayor precision psicométrica los
cuestionarios de rendimiento laboral y resiliencia, para que, de esa
manera, cada vez se puedan obtener mejores inferencia en base a sus
resultados, asimismo, se pueda aplicar en diferentes poblaciones dentro

de la psicologia organizacional.

CUARTA: Seria importante la capacitacion constante de habilidades blandas y
duras en los teleoperadores, ya que, a una mayor capacitacion de
calidad, el trabajador se encontrara con mas confianza y de ese modo

aumentara su desempefio laboral.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

) Pregunta de o L _ .
Titulo ) L Objetivo general Hipdtesis general Variable 1 Método
investigacion
En qué medida la resiliencia explica al desempefio La resiliencia explique el desempefio laboral
laboral en los teleoperadores de un call center  en los teleoperadores de un call center Lima  Resiliencia
Lima Metropolitana, 2022 Metropolitana, 2022
Objetivos especificos Hipétesis especificas Variable 2
Resilienci - - - — - - — -
en qué medida la confianza en si mismo explica el La confianza en si mismo explica el
a ;La
y c _ desempefio laboral en los teleoperadores de un desempefio laboral en los teleoperadores Ordinal El
desempefl  resiliencia i ) i i o
_ call center Lima Metropolitana, 2022 de un call center Lima Metropolitana, 2022 analisis
o laboral explica al ) ] ] ] ] ) . o
q . En qué medida la perseverancia explica el La perseverancia explica el desempefio estadistico
en esempefio o
desempefio laboral en los teleoperadores de un laboral en los teleoperadores de un call se realizé
teleopera laboral en los ) ] ) ] .
call center Lima Metropolitana, 2022 center Lima Metropolitana, 2022 mediante
dores de teleoperador
En qué medida la ecuanimidad explica el La ecuanimidad explica el desempefio el
un call es de un call Desempefio
. desempefio laboral en los teleoperadores de un laboral en los teleoperadores de un call programa
center center Lima _ _ ] ) laboral
. . call center Lima Metropolitana, 2022 center Lima Metropolitana, 2022 Excel y
Lima Metropolitan SPPS26
. En qué medida el sentirse bien solo explica el El sentirse bien solo explica el desempefio
Metropolit a, 202272 q P P P
ana desempefio laboral en los teleoperadores de un

call center Lima Metropolitana, 2022
En qué medida la satisfaccién personal explica el
desempefio laboral en los teleoperadores de un

call center Lima Metropolitana, 2022

laboral en los teleoperadores de un call
center Lima Metropolitana, 2022
La satisfaccion personal explica el
desempefio laboral en los teleoperadores

de un call center Lima Metropolitana, 2022
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Anexo 2. Operacionalizacion de las variables

L L Escala
) Definicion Definicion ) ) ) .
Variable ) Dimensiones  Indicadores Items De
Conceptual Operacional L
Medicion
Wagnild y 6 9
Young (1993) la 10
definio como un Confianza en Autoconfianza 13,
rasgo propio de si mismo y libertad 17,
la personalidad 18
de un individuo 24
en donde De nivel
experimenta L2, ordinal.
distintas oara defin Persistencia 4, Con
ara definir
sensaciones onalmente Perseverancia ante la 14, opciones
operacionalmente :
desagradables 2 variabl adversidady 15, de
a variable il
frente a o Autodisciplina 20, respuesta
) ] resiliencia se 23 .
situaciones de . de tipo
@ i empled la escala .
2 estrés, y es Deseo de Likert: (5)
o de creada por 7,8,
G capaz de . o logro y tomar siempre,
o Wagnild y Young Ecuanimidad 11, .
adaptarse frente las cosas (4) casi
(1993), la cual ] 12 ,
alas tranquilamente siempre,
] anci fue adaptada en @)
circunstancias. a
Peru por Nunja Moderar
Por tanto, es un (2016). Sentirse bien actitudes 5,3, veces, (2)
atributo dentro solo frente a la 19 casi
de la adversidad nunca,
personalidad (1) nunca
que frena al
. 16,
efecto nocivo Comprension
Satisfaccion 21,
generado por el I del significado -
. persona . ,
estres y de la vida
promueve la 25
adaptacion.
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Tabla7

Operacionalizacion del desempefio laboral

Varia Definicién Definicibn  Dimensio ) . Escala De
) Indicadores Items L
ble Conceptual Operacional nes Medicién
Cumplimiento de las
obligaciones,
Responsabilidades,
Desempe Contribucion a la
. N ) 1,2,3,4,5
fio de produccién, Acciones 6
Robbins y . tareas que contribuyan al
Se empled
Judge (2017) . ambiente psicolégico y
la teoria
Es el Brindar ayuda a los
o basa en lo
rendimiento que demas
planteado .
presenta un ) De nivel
por Robbins .
colaborador Ordinal. Con
y Judge .
frente a su ) opciones de
— (2017), sin
© puesto de respuesta de
8 ] embargo, se . ]
o] trabajo, ) tipo Likert: (5)
o tomé en .
e empleando ] N siempre, (4)
8 - consideracio o o
c habilidades, I Respaldar objetivos casi siempre,
Q ne
3 competencias, ) i organizacionales, (3) aveces,
a ] cuestionario .
asumiendo Respeto a los (2) casi
de . N 7,8,9,10,
actitudes, que Civismo compaferos, Hacer nunca, (1)
) desempefio ) ) 11,12
le permitan sugerencia constructiva nunca
laboral ) )
efectuar de la y Acciones que mejoren
creado en L
manera mas a la organizacion
Peru por
adecuada sus
) Lulo (2017).
funciones.
Cuidar la propiedad de
L . 13,14,15
Productivi la compafiay 16
dad Comportandose amable
) ] 17,18
Asistencia
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Anexo 3. Autorizacion de Instrumentos

M CARTA USO DE INSTRUMENTO - X

<« c

M Gmail

b Redactar
&  Recibidos
% Destacados
© Pospuestos
> Enviados
B Borradores
v Mas

Meet

W Nueva reunion

B3 Unirse a una reunién

Hangouts

‘l Briza +

No hay chats recientes

niciar uno nuevo

°

H L Escribe aquf para buscar

M USO DE INSTRUMENTO - brizao: X

« c

= M Gmail

Redactar

Recibidos
Destacados
Pospuestos

Enviados

BVvexnO |+

Borradores

v Mas

Meet
W Nueva reunion

B Unirse a una reunién

Hangouts

i Briza +

No hay chats

niciar uno nuevo

9

H £ Escribe aqui para buscar

& mail.google.com/mail/u/

& mailgoogle.com/mailfu/

Cuestionario de Desempefio Laboral

® Nueva pestania X+ v -

X/QarclHrtrSQX L NWGnktSwMa\V

it
Q

Q

mié, 24 nov 1419 (hace Sdias) ¥

Muy buenas tardes Srta. Lic. Lulo Trucios Alina Yuly, somos Ortiz Ygreda, Briza Krunikova y Lizama Mendoza, Diana Caarolina; estudiantes de la escuela de Psicologfa de la Universidad César
Vallejo - Lima Este, quienes nos encontramos cursando el X ciclo, adjuntamos esta carta para la autorizacion del uso de su instrumento de Desempefio Laboral, dentro de la cual podra encontrar
nuestros datos, de antemano agradecer el apoyo brindado.

Muchas Gracias

LU

] AUTORIZACION IN. 4

Alina Lulo Trucios mie, 24 nov 19:08 (hace 5 dias) Yy

Buenas tardes Srtas Ortiz Ygreda, Briza Krunikova y Lizama Mendoza, Diana Caarolina y a quienes corresponda Brindo las facilidades del caso para el uso del ins

Alina Lulo Trucios

parami v

Buenas tardes soy la licenciada Alina lulo trucios de la carrera de psicologia y doy la autorizacion para que las alumnas Ortiz Yoreda, Briza Krunikova y Lizama Mendoza, Diana Caarolina puedan
6n titulado: “F ia y De laboral en P de un Call center

hacer uso del instrumento: Cuestionario de Desempefio Laboral, para su trabejo de
de Lima Metropolitana, 2021,

20°C Parc. soleado

Cuestionario de Resiliencia

+ v o=

Q, Buscar correo

€« O ® §F & © & DO e

USO DE INSTRUMENTO  Recibidos x

Briza Ortiz Ygreda <brizaortizyareda@amail com> , 24 nov 14:22 (hace 5 dias) ¥y

para marilynnunja +

Muy buenas {ardes Sria. Lic. Nunja Arroyo, Marilyn Stefany; somos Ortiz Ygreda, Briza Krunikova y Lizama Mendoza, Diana Carolina; estudiantes de la escuela de Psicologia de la Universidad
César Valisjo - Lima Este, quienes nos encontramos cursando el X ciclo, adjuntamos esta caria para la autorizacion del uso de su instrumento de Resiliencia, dentro de la cual podrd encontrar

nuestros datos, de antemano agradecer &l apoyo brindado.

Muchas Gracias

[ AUTORIZACIONIN.. v

jue, 25 nav 17:42 (hace 4 dias) ¥

Marilyn Nunja
pars mi ~

BUENAS TARDES,
AGRADEZCO LA CONSIDERACION HAGIA MI PERSONAAL HABER ESCOGIDO EL INSTRUMENTO DE RESILIENCIA UTILIZADO EN M TRABAJO DE INVESTIGACION

OTORGO EL CONSENTIMIENTO PARA QUE M| INVESTIGACION SEA UTILIZADA CON FINES EDUCATIVOS, DESEANDO EXITO EN SU MENCIONADO TRABAJO PROMOVIENDO LA
CULTURA,

LIC. MARILYN STEFANY NUNJAARROYO.

HzvWdlL ® #

2pli=1#inbox/Ktbx xgdgIRPIMWKXPHPHMKGvakcFPHL B 4
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Anexo 4. Instrumentos

Ficha Técnica: Escala de mediciéon de resiliencia

Autores originales: Wagnild y Young (1993), adaptado en el Perd por Nunja
(2016)

Autoras: Lizama Mendoza, Diana Carolina; Ortiz Ygreda, Briza Krunikova

Propédsito: Determinar qué relacion existe entre la resiliencia y el desempefio

laboral en los teleoperadores de un Call center Lima Metropolitana, 2021.

Administracion: Virtual, mediante los formularios de Google Form.

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente de 25 a 30 min.

NUmero de items: 25

Areas: Evalla cinco dimensiones: Ecuanimidad, Sentirse bien solo, Confianza en

si mismo, Perseverancia y Satisfaccion, asimismo.
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CUESTIONARIO DE RESILIENCIA

Instrucciones: Se les presenta un cuestionario disefiado para recopilar informacién
sobre la resiliencia. Léalo atentamente y marquelo con una cruz (X). Es

completamente anénimo.

A continuacidn, se presenta una escala valorativa, no hay respuesta buena ni mala.

Asegurese de haber marcado todas las preguntas.

Totalmente en En Ni de acuerdo, ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo | de acuerdo

1 2 3 4 5

items Opciones

Confianza en si mismo 1 2 3 4 5

1 | Es importante para mi mantenerme interesado

en las cosas.

2 | Dependo mas de mi mismo que de otras

personas

3 | Me mantengo interesado en las cosas. 1 2 3 4 5

4 | Generalmente me las arreglo de una manera u

otra.

5 | Puedo estar solo si tengo que hacerlo. 1 2 3 4 5

6 | El creer en mi mismo me permite atravesar

tiempos dificiles.

7 | Tengo la energia suficiente para hacer lo que

debo hacer
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Ecuanimidad

Cuando estoy en una situacion dificil,

generalmente encuentro una salida.

Mi vida tiene significado.

10

Me siento orgulloso de haber logrado cosas en

mi vida.

11

Cuando planeo algo lo realizo.

Perseverancia

12

Algunas veces me obligo a hacer cosas, aunque

no quiera.

13

Generalmente puedo ver una situacion de

varias maneras

14

Soy amigo de mi mismo

15

No me lamento de las cosas por las que no

puedo hacer nada

Satisfaccion Personal

16

Acepto que hay personas a las que yo no les

agrado.

17

Tomo las cosas de forma personal

18

Usualmente veo las cosas a largo plazo

19

Tengo autodisciplina

20

Siento que puedo manejar varias situaciones al

mismo tiempo

21

Rara vez me pregunto cual es la finalidad de

todo.
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Sentirse bien solo

22

Puedo enfrentar solo las dificultades porque las

he experimentado anteriormente.

23

Soy decidido(a).

24

Por lo general, encuentro algo de que reirme.

25

En una emergencia soy una persona en quien

se puede confiar.
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Ficha técnica: Desemperio laboral

Autores originales: Lulo (2017)

Autoras: Lizama Mendoza, Diana Carolina; Ortiz Ygreda, Briza Krunikova

Propdsito: Determinar qué relacion existe entre la resiliencia y el desempefio

laboral en los teleoperadores de un Call center Lima Metropolitana, 2021.

Administracion: Virtual, mediante los formularios de Google Form.

Tiempo de aplicacion: Aproximadamente de 25 a 30 min.

Numero de items: 18

Areas: Evalta tres dimensiones: Desempefio de las tareas (DT), Civismo (CV) y
Productividad (PR).

Aspectos psicométricos de la prueba original: Posee una confiabilidad de alfa

de Cronbach de 0.831, resultando confiable, asi como también presenta una V de

Aiken superior a 0.80.
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CUESTIONARIO DE DESEMPENO LABORAL

INSTRUCCIONES

Este cuestionario se usara para conocer el desempefio laboral en teleoperadores

Lima Metropolitana, 2021. Este documento se aplicara en un solo acto, a los

colaboradores por eso al contestar el cuestionario, debera marcar con una “X” el

valor de calificacion correspondiente.

A continuacion de muestra la escala de respuestas:

Totalmente en En Ni de acuerdo, ni De Totalmente
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo | de acuerdo
1 2 3 4 5
. . . Escala de
Dimensiones e ltems . »
calificacion
Desempefio de la Tarea 213|415
1. Cumplo con las funciones asignadas. 213|415
2. Desarrollo con facilidad las tareas que se me asignen 213|415
3. Muestro responsabilidad al realizar las tareas asignadas. 213|415
4. Tengo en claro las funciones que voy a realizar en el olalals
trabajo
5. Aporto ideas innovadoras que ayudan al crecimiento de la olalals
empresa.
6. Muestro esfuerzo para contribuir satisfactoriamente con la olalals
empresa.
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Civismo

7. En mi centro de trabajo se realizan actividades de

integracion

8. La compaiiia brinda ayuda a los trabajadores que lo

necesitan

9. Considero a mis compafieros de trabajo como solidarios.

10. Nos apoyamos entre compafieros para que se cumplan
los objetivos de la empresa

11. Demuestro respeto a mis compafieros de trabajo

12. Me siento comodo y con libertad de hacer sugerencias

Productividad

13. Realizo acciones para mejorar la organizacion

14. Me preocupo por cuidar los recursos de la compafia

15. Me siento identificado con la compafiia

16. Demuestro amabilidad a los clientes

17. Cumplo con el horario establecido de ingreso y salida

18. En mi centro de trabajo se maneja un control adecuado

para los colaboradores.
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Anexo 5. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Institucion: Universidad César Vallejo

Titulo: Resiliencia y desempefio laboral en un call center Lima Metropolitana, 2021.

Propdsito del Estudio:

Le estamos invitando a participar en el estudio titulado Resiliencia y desempefio laboral en
un call center de Lima Metropolitana realizado por las estudiantes de la escuela de
Psicologia con el objetivo de evaluar la relacion entre las variables resiliencia y desempefio

laboral.

Procedimientos:
He sido informado sobre el presente estudio y que, si acepto, se me apliquen los
cuestionarios de modo individual en forma andénima y manteniendo la debida

confidencialidad. La informacion obtenida servira para futuras investigaciones.

Riesgos:

No se espera ningun riesgo por participar en este estudio.

Beneficios:

No se espera que reciba un beneficio directo por participar; sin embargo, los resultados
seran beneficiosos para poder crear programas que intervengan en el desempefio laboral
de los colaboradores. La informacion obtenida sera confidencial y los resultados se

entregaran en un informe general.

Costos e incentivos:
Ud. no pagara nada por participar en este estudio ni recibird algin incentivo econémico o

de otra indole, Gnicamente la satisfaccién de colaborar en esta investigacion.

Confidencialidad:
La informaciéon que nos brinde sera estrictamente confidencial, es decir, la informacion
recolectada solo sera usada con fines educativos y sera utilizada solo con fines estadisticos

para la investigacion.
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Presentacion de Informe:

Se me ha hecho conocer que la Universidad César Vallejo resguardara la informacion
obtenida y difundira por la pagina web institucional, solo informacién de importancia
académica y para la colectividad, a la cual podré tener acceso.

Derecho de Participante:
Mi participacion en este estudio es voluntaria. Sidurante la aplicacion de la escala decidiera
interrumpirla, o dejar de responder alguna pregunta, o no continuar; podra hacerlo, sin que

haya consecuencia negativa para mi o para mi familia.

Si tiene alguna duda adicional pregunte a los autores principales del estudio, Lizama
Mendoza Diana Carolina y/o Ortiz Ygreda Briza Krunikova Illamando al
948336791/940180643 o0 escribiendo a los siguientes correos electrénicos

dlizama@ucvvirtual.edu.pe , bortizy@ucvvirtual.edu.pe .

Si tiene preguntas sobre los aspectos éticos del estudio o cree que ha sido tratado
injustamente llame y comuniquese con la Universidad Cesar Vallejo al (511) 2009030 o al

correo comunicacioncorporativa@ucv.edu.pe

CONSENTIMIENTO:
Acepto voluntariamente participar en este estudio, comprendo el procedimiento si participo
en este proceso, también entiendo que podré decidir no participar y que puedo retirarme

en cualquier momento si lo considero oportuno.

D.P. Evaluado-a Investigador Fecha de evaluacion

Firmas
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