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PRESENTACION

El presente trabajo de investigación denominada: “Compromiso y Satisfacción

laboral en los teleoperadores”, se centra en estudiar la relación que existe entre

la variable Compromiso y la variable Satisfacción, con la posibilidad de tener un

panorama acerca de Compromiso y Satisfacción con los que cuentan en dicha

empresa, dar recomendaciones, sugerencias, y fomentar un buen nivel de

relación entre las dos variables de Compromiso y Satisfacción. A la vez saber

cómo manejarlo dentro de una organización. Por ello, primero se procedió a

determinar los niveles de ambas variables para posteriormente comprobar el

grado de correlación de las mismas. El contenido de la presente investigación

está distribuido en capítulos. En la primera parte se encontrará la introducción,

antecedentes de estudio que nos brindan una performance acerca de las

variables investigadas, marco teórico y conceptual de las variables

Compromiso y Satisfacción.

A sí también en la justificación de la investigación, el planteamiento del

problema, la formulación del problema, las hipótesis y sus respectivos

objetivos. En la segunda parte, se encontrará el marco metodológico, que

detalla la metodología empleada durante la investigación, aborda las variables,

la operacionalización de las variables, la metodología, el tipo de estudio y el

diseño. Así también se describe las características de la población, muestra y

muestreo, a su vez se señala las técnicas e instrumentos utilizados y los

métodos de análisis de los datos. En la tercera parte, se evidencian los

resultados obtenidos en tablas, realizados en el programa SPSS,

posteriormente, en la cuarta parte, se realiza la discusión de los resultados.

En las páginas posteriores se encuentran las conclusiones, recomendaciones y

referencias bibliográficas del trabajo de investigación.

vi



INDICE

Pag.

Página del Jurado ii

Dedicatoria iii

Agradecimiento ¡v

Declaratoria de autenticidad v

Presentación vi

RESUMEN 11

ABSTRACT 12

I. INTRODUCCIÓN 13

Antecedentes 15

Fundamentación científica, técnica o humanista 18

Justificación 28

Problema 29

Hipótesis 30

Objetivos 31

II. MARCO METODOLÓGICO 33

Variables 34

Operacionalización de variables 35

Metodología 38

Tipo de estudio 38

Diseño de Investigación 38

Población y muestra de estudio 39

Técnicas e instrumentos de recolección de datos 40

Método de análisis de datos 43

vii



III. RESULTADOS 44

IV. DISCUSIÓN 56

V. CONCLUSIONES 58

VI. RECOMENDACIONES 60

BIBLIOGRAFÍA 62

ANEXOS 65

viii



INDICE DE TABLA

¡x

Pág.

Tabla 1. Confiabilidad de la escala de compromiso Laboral (CL - SPC) 45

Tabla 2. Confiabilidad de la escala de Satisfacción Laboral (SL - SPC) 46

Tabla 3. Validez de Constructo mediante la técnica análisis subtest-test 46

de la escala de compromiso Laboral (CL - SPC)

Tabla 4. Validez de Constructo mediante la técnica análisis subtest-test 48

de la escala de Satisfacción Laboral (SL - SPC)

Tabla 5. Prueba de contraste de normalidad para la escala de 50

compromiso laboral y satisfacción laboral

Tabla 6. Correlación entre el compromiso y la satisfacción laboral 50

Tabla 7. Correlación entre el compromiso y satisfacción laboral, según 51

género

Tabla 8. Niveles reportados para el compromiso laboral en los 52

teleoperadores de un contact center del Cercado de Lima.

Tabla 9. Niveles reportados para la satisfacción laboral en los 53

teleoperadores de un contact center del Cercado de Lima.

Tabla 10. Perfil del tipo de respuesta observada para cada reactivo 54

componente de la escala de compromiso laboral



INDICE DE FIGURAS

Pag.

Figura 1. Niveles de compromiso Laboral reportado por los participantes 53

Figura 2. Niveles de satisfacción laboral reportado por los participantes 54

x



RESUMEN

El objetivo de la presente investigación es analizar la relación entre las

variables compromiso organizacional y satisfacción laboral, esperando, como

hipótesis de partida, una correlación positiva entre ambas variables, tal y como

han venido demostrando estudios previos. Se aplicó la Escala de Satisfacción

Laboral SL - SPC (Palma, 1999) y el Cuestionario de Compromiso

Organizacional(Meyer y Alien,1984) La muestra utilizada, 200teleoperadoresde

un Contact Center del Cercado de Lima 2015, con lo que se abre camino a un

análisis psicológico de la situación actual de dicha organización nunca antes

analizado. El diseño del estudio ha sido de tipo descriptivo correlaciona!.

Cumpliendo las expectativas.

Palabras clave: Clima Laboral, Compromiso Organizacional, Satisfacción

Laboral, Psicología Organizacional.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the relationship between variables

organizational commitment and job satisfaction, waiting, as hypothesis, a

positive correlation between the two variables, as has been demonstrated in

previous studies. Job Satisfaction Scale was applied SL - SPC (Palma, 1999)

and the Organizational Commitment Questionnaire (Meyer and Alien, 1984).

The sample used, 200 telemarketers contact center, makíng its way to a

psychological analysis the current situation of the organization never before

analyzed. The study design was correlational descriptive. Meeting expectations,

following correlational analyzes, it was found that there is positive correlation

between organizational commitment and job satisfaction. Furthermore, it was

found that there were no significant differences between men and women in

terms of both variables.

Keywords: Organizational Climate, Organizational Commitment, Job

Satisfaction, Organizational Psychology.
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