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RESUMEN

La presente investigacion de tipo psicométrico, tuvo como objetivo general construir una
escala de calidad de vida laboral, en teleoperadores de una empresa de call center de
Cercado de Lima. La version preliminar de la escala estuvo conformada por 30 items, los
que se analizaron luego de su aplicacién en un piloto en 100 teleoperadores y se
verificaron los indicadores de validez de contenido quedando para la muestra una versién
final de 29 items. La muestra de 700 teleoperadores fue obtenida por un muestreo de tipo
no probabilistico por conveniencia. Se trabajo la validez de contenido mediante analisis
de items considerando estadisticos descriptivos; ademas, se realizo la validez mediante el
juicio de 10 expertos y se obtuvieron los indices mediante la V. de Aiken p>0.80 y la
prueba Binomial p<0.05 en 30 reactivos. La validez de constructo se obtuvo a través del
analisis factorial confirmatorio, que permitio verificar la pertinencia del modelo teérico
para explicar la calidad de vida laboral compuesta por cinco dimensiones de acuerdo a la
teoria de Maslow. La confiabilidad por consistencia interna fue obtenida a través del
coeficiente de Alfa de Cronbach obteniendo un valor de 0.919. Finalmente, se
construyeron puntajes eneatipos para la interpretacion de la escala, con los niveles: Bajo,
Medio y Alto. En sintesis, la escala de calidad de vida laboral retne suficientes evidencias

de validez y confiabilidad para su aplicacion.

Palabras clave: calidad de vida laboral, calidad de vida, disefio, validacion, psicometria.



ABSTRACT

The present investigation of psychometric type had like general objective to construct a
scale of quality of labor work life, in telemarketers of a call center company of Cercado
de Lima. The preliminary version of the scale consisted of 30 items, which were analyzed
after their application in a pilot in 100 telemarketers and the indicators of content validity
were verified, leaving for the sample a final version of 29 items. The sample of 700
telemarketers was obtained by a sampling of non-probabilistic type for convenience.
Content validity was worked through item analysis considering descriptive statistics; In
addition, the validity was made by the judgment of 10 experts and the indices were
obtained by the V. of Aiken p> 0.80 and the Binomial test p <0.05 in 30 items. The
construct validity was obtained through confirmatory factor analysis, which allowed to
verify the relevance of the theoretical model to explain the quality of working life
composed of five dimensions according to Maslow's theory. The reliability for internal
consistency was obtained through the Cronbach's Alpha coefficient obtaining a value of
0.919. Finally, eneatipos scores were constructed for the interpretation of the scale, with
the levels: Low, Medium and High. In short, the quality of work life scale gathers enough

evidence of validity and reliability for its application.

Keywords: quality of work life, quality of life, design, validation, psychometrics.



I. INTRODUCCION

En la realidad problematica hemos visto, que el estudio de la calidad de vida laboral
(CVL) es de interés constante debido a las diferentes estructuras de organizaciones
empresariales y del empleo que originan en las personas mayor nivel de tension y de
estrés laboral, trayendo como consecuencia dificultades a nivel de productividad y

rendimiento dentro de su &rea de trabajo.

Sin embargo, la CVL humaniza el &mbito laboral, brindando las necesidades bésicas a los
empleados, buscando otorgar un ambiente en donde puedan desarrollarse en beneficio de

su buen desempefio.

A su vez, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, 2012) precisa al trabajo como
“el conjunto de actividades humanas, remuneradas o no, que producen bienes o servicios
en una economia, 0 que satisfacen las necesidades de una comunidad o proveen los

medios de sustento para los individuos™.

Cabe resaltar que la terminacién calidad de vida laboral se dio por Louis Davis en 1970
en EE. UU cuando preparaba un plan de disefio de puesto; y mediante él se deseaba
explicar a las organizaciones como se debe impulsar el bienestar de los trabajadores
paraqué ellos puedan realizar satisfactoriamente sus labores. A medida que pasaban los
afios este concepto fue transformandose y tomando distintas teorias, donde la CVL
recobra con gran repercusién dentro del desarrollo de las organizaciones en el crecimiento

de vida de los trabajadores.

La primera experiencia de Calidad de Vida Laboral se presenté en EEUU. General
Motors la primera empresa en tratar este concepto en 1971. Procter And Gamble, Exxon,
Ford y Polaroid continuaron los estudios e indagaron mas sobre el tema (Hernandez&
Jiménez 2006).

Desde ahi, la calidad de vida laboral cada vez tiene mas valor en las organizaciones. El
avance del estado ha nivelado la calidad de vida en los paises avanzados logrando un
mejor conocimiento de los aspectos y requisitos que permiten impulsar esa calidad de
vida laboral. Asi mismo, se aumenté la capacitacion para el desempefio de las actividades
de las nuevas generaciones gue inician en el mundo laboral, han trasformado los intereses

laborales que se origina en las organizaciones, como, el reglamento sobre los requisitos



de trabajo, los resultados benéficos de lo estipulado del trabajo. Todo ello se dio por los
sindicatos y los cambios de las plazas de trabajo, desarrollando una progresion que han
formado para que se propicie la reflexion sobre la trascendencia de la calidad de vida
laboral en el trabajo. De igual manera aun, se encuentran empresas donde la CVL es pobre

y no logran cubrir lo basico.

Segun Chiavenato (2009) la concepcion de calidad de vida laboral comprende diferentes
caracteristicas tanto ambientales, fisicas y psicolégicas del entorno laboral. La CVL
relaciona dos situaciones: la solicitud de los empleados para mejorar tanto la satisfaccion
como el bienestar; a su vez que a través de ellos pretende mejorar los intereses de la
empresa, como también la mejora de la calidad y productividad. Sin embargo, si el
entorno es inadecuado, afectara a la formacion del colaborador, provocando asi un
malestar que se verd reflejado en su productividad y generando comportamientos

inadecuados (ausentismo, rotacion, otros).

Asi mismo, las necesidades humanas van a cambiar segun la cultura del individuo como

de la organizacién. Esto explica porque diferentes autores muestran modelos de CVL.

Para la evaluacién de la CVL, en el humanismo se reconoce que existen diversas escalas
de medicidn, las cuales fueron elaboradas con una variedad de componentes y
propiedades. En paises como Estados Unidos de Norteamérica, Reino Unido, Turquia,
India, Arabia Saudita, Espafia, Colombia, Cuba, México, entre otros.

“En Brasil, existe una resistencia a otorgar beneficios a los empleados. La mayoria de las
empresas suelen pensar que son los planes de salud los que deberian pagar por eso. En
Estados Unidos, la practica ya es comun” (Ogata, 2010). Sin embargo, las organizaciones
en Brasil no acostumbran medir de manera empirica los efectos de las politicas de calidad
de vida, y solamente el 32 % lo efectlia. En Brasil como en todo el mundo, se desea alzar
las ganas de los trabajadores, perfeccionando la apariencia de la organizacion y la salud

de los trabajadores.

Finalmente, la presente investigacion tiene como propdésito poder disefiar y validar una
escala de CVL para trabajadores de call center en una empresa privada de Cercado de
Lima, pues es un componente importante para el desarrollo organizacional en todo
ambito, ademas de que no existe precedentes de investigaciones realizadas en tal

poblacién.



Con investigaciones previas se observO antecedentes internacionales, como el de
Figueroa, Bastidas, Gonzales, Zambrano, Matabanchoy (2017) que realizaron su
investigacion de enfoque cuantitativa de tipo descriptivo-instrumental de escala de CVL
en el sector Transporte se aplicé a 468 conductores del SETP de la Ciudad de San Juan
de Pasto (Colombia), edades comprendidas entre 20 y 70 afios, nivel de escolaridad de
primaria y secundaria incompletos. Se establecieron las propiedades psicométricas de la
escala utilizando el procedimiento AFE, ya que se buscé conocer la agrupacion de los
items. En el primer momento, se realiza un analisis de la matriz de correlaciones a través
de la prueba de esfericidad de Bartlett, obteniendo un Chi2 de 20417,726, que demuestra
la existencia de correlacion entre los items, un nivel de significancia de 0,000 indicando
que se reconoce la hip6tesis de investigacion; es decir que existe una conexién entre los
resultados de la Escala formando asi factores, y un indice de Kayser Meyer Olkin de

0,783, valores que demuestran la viabilidad de utilizar el analisis factorial.

Asi mismo, se evidencié antecedentes nacionales de, Chiang y Krausse (2014) en
“Estudio empirico de calidad de vida laboral, cuatro indicadores: satisfaccion laboral,
condiciones y medioambiente del trabajo, organizacién e indicador global, sectores
Privado y Publico. Desarrollo, aplicacion y validacion del instrumento”, tenia una meta,
crear un instrumento para entender la calidad de vida laboral de la empresa. Siendo la
muestra de 128 trabajadores de los sectores privado y pablico. Con 118 items que se
disgregan en 4 indicadores: satisfaccion laboral, condiciones y medioambiente del
trabajo, organizacion e indicadores. Dio como resultado que las escalas, fueron aprobadas
para la muestra que pueden ser empleadas para determinar la calidad de vida laboral de
empresas de distintos sectores y publicas, y dar una contribucién significativa para
rectificar los planes ejecutados en las organizaciones mejorando a todas las
organizaciones con politicas (stakeholders).

Penarrieta (2014) investigd sobre la “Validacion del instrumento: “Calidad de vida en el
trabajo” “CVT-GOHISALO” en enfermeria. Con el fin de incorporar cada dimension
laboral e individual, intentando conseguir recursos acordes al Peru. El estudio fue de tipo
transversal descriptivo. La muestra fue de 81 enfermeros(as), se aplicd el instrumento
realizado por Gonzélez con 74 items y siete dimensiones. Los resultados evidencian que
la calidad de vida del profesional corroboro insatisfaccion, comprobando ser vulnerables
al riesgo de desequilibrio en la calidad de vida en el trabajo. Siendo confiable y con la

validez adecuada.



Habiendo buscado exhaustivamente en libros, paginas cientificas y revistas indexadas; no
se pudo hallar trabajos relacionados a calidad de vida laboral de linea psicométrica. Es
por ello solo se considerd tres antecedentes (uno internacional y dos nacionales).

También, se tenia conocimiento que para realizar la discusion de la investigacion se era
necesario una mayor cantidad de antecedentes; por ello se tomd en consideracion realizar

la discusion con la teoria.

En nuestro marco teorico, segun la investigacion se define el modelo teérico brindado por

Maslow:

Maslow (1943) cred un modelo jerérquico basado en necesidades humanas conocido
como “piramides de Maslow”, donde describe cinco niveles en relacion a las
satisfacciones mas basicas de las personas hasta alcanzar la realizacion de su propia

autorrealizacion.

Postuld las necesidades en cinco niveles; las fisioldgicas, de seguridad, afiliacion,
reconocimiento y autorrealizacion. Donde las primeras cuatro reflejan la necesidad de

déficit y ser, las cuales se diferencian dado que se pueden satisfacer.

Segun el autor ya mencionado con anterioridad las necesidades son un derecho de los
individuos. Sin embargo, para lograr satisfacerlas se debe trabajarlas para alcanzar lo que
se necesita, encontrar soluciones y lograr ser felices. Siendo estas divididas en placer,
encanto, vigor, labor, etc. Por ello, cuando no logra alcanzar los objetivos de una de estas
puede entrar en un estado de vergiienza, decaimiento entro otros. Por otro lado, cuando
se van satisfaciendo de manera adecuada estas necesidades van naciendo otras que el ser

humano tendra que alcanzar.

Maslow (1943) también se revela que existe pre — requisitos para conseguir alcanzar las
necesidades las cuales son las cognitivas y estéticas. Dentro de la cognitiva se encuentra
el saber y entender, expresado a través de organizacion, sistematizacion, correlacion y
significacion. Cabe mencionar también que se podrian presentar algunos riesgos

relacionados como obstruccion o abstencién los cual representarian una amenaza.

La jerarquia de las necesidades basicas, empezo con las necesidades fisiologicas donde
Maslow (1943) definio lo esencial para la evolucion del ser humano, pues si esta primera

no se cumple en su totalidad no podran desarrollarse las demas, pues es la base de todo.



Entre estas se encuentran la necesidad de dormir, sed, hambre, sexo, entre otros. Por ello

es necesario continuar el orden brindado para asi poder satisfacer y avanzar.

La mayoria de los individuos tienen a alguien a quien amar, por otro lado, hay otro grupo
que piensa que la autoestima es lo primordial; sin embargo, todos estos propuestos quedan
en segundo plano pues la fisioldgica es la principal ya que sin ella no podrian satisfacer

las siguientes, pues su necesidad principal es el de sentir alivio.

Por tanto, en las necesidades de seguridad Maslow (1943) mencioné de haber satisfecho
el primer nivel se manifiesta el siguiente el cual esté orientado a la seguridad personal, la
cual no serd inmediata, sino a futuro. Entre estas podemos encontrar apoyo, seguridad
fisica, ausencia de miedo, orden, entre otros. Siendo su caracteristica principal miedo al
perder el control de su vida. Por ejemplo, en situaciones como terremotos, guerras o
enfermedades las personas buscaran seguridad en sus vidas y en su sistema como pais la

cual se sienta segura.

Asi que se reitera, estas son importantes para la persona, pues contribuiria al desarrollo
personal y de conducta que reforzara su propia seguridad en si mismo.

Las necesidades de amor y el sentido de pertenencia, Maslow (1943) proces6 mediante
las necesidades anteriormente que estan realizadas, va a integrarse una nueva relacionada
con el amor y sentido de pertenencia, orientadas a superar los sentimientos de
desequilibrio. Pues el individuo buscara su integracion a partir de las relaciones
interpersonales buscando el amor y la aceptacion entre ellas. Sin embargo, para que esto
se suscite debera ser aceptado por su entorno como parte de un grupo ademas de contar
con un buen clima familiar. Otro punto a considerar es el de no semejar el amor y el sexo
pues el segundo esta asociado al componente fisioldgico, pues lo que va a primar en este

aspecto es el amor y compromiso hacia el otro individuo.

Las necesidades de autoestima, Maslow (1943) para este avance tenemos a la autoestima
que para alcanzarla se debi0 satisfacer las tres mencionadas con anterioridad. Esta se
clasifica en dos aspectos, en primera la caracteristica del respeto asi mismo, teniendo en
cuenta los sentimientos de logro, confianza, independencia y libertad. Como también
vemos que si no se logra enfrentar nos encontraremos con sentimientos de desconfianza

y fama para alcanzar el reconocimiento de los demas, pero de manera inadecuada. Para



el ser humano es importante sentirse querido, por ello debera sentirse querido por si

mismo antes que el resto.

La necesidad de autorrealizacion, Maslow (1943) considero el nivel mas elevado, pues es
la culminacion de las otras necesidades satisfechas con anterioridad. Sin embargo, el
sentido de autorrealizacion puede ser diferente segun cada persona, pues es de caracter
natural y se va haber sujeta al contexto de vida que necesite mejorar cada individuo. Para
este aspecto las personas tratan de mejorar y desarrollar todas las potencialidades que
presenta.

A medida que va pasando el tiempo sefialan que la definicion de calidad de vida laboral
se ha ido modificando, pero mejorando las condiciones laborales. Es por ello, que las
necesidades han cambiado y cada vez son mas exigentes, asi las organizaciones se van

adaptando segun lo que demanda la sociedad.

Las caracteristicas de calidad de vida laboral presentan ciertas dificultades al momento
de brindar una definicion exacta debido a la complejidad que ese término aporta al
contexto organizacional. Este significado debe ser considerado multidimensional pues
comprende mdltiples condiciones conectadas al contexto laboral siendo sobresalientes

para satisfacer, motivar y mejorar el rendimiento (Casas, 2002).

Los factores que constituyen a la calidad de vida en el trabajo se organizan en dos
considerables agrupaciones; en primera se mencionan la importancia del entorno donde
se realizan las actividades de trabajo (condiciones objetivas) y los que hacen referencia a
la vivencia psicoldgica de los colaboradores.

Las organizaciones estan en busgqueda de mejoras internas con el interés de estabilizar las
necesidades de la compafiia y sus empleados, de forma que el trabajo sea éptimo y

eficiente en sus productos y servicios.

Se entiende que la importancia para el proceso de CVL es necesario para saber que los
colaboradores son la conexion entre las empresas y recursos humanos. El hecho de que
cada colaborador realice su labor de forma eficiente va a generar un adecuado beneficio
a toda empresa (no solo por los ingresos, sino por la mejora de su ambiente provocando
su tranquilidad). Garantizando un desarrollo entre todo el entorno no sintiéndose
utilizados. Como tampoco, la actividad no debe presentar situaciones excesivamente

negativas. A igual que no debe forzar a sus colaboradores. Tampoco debe ser perjudicial

6



como también amenazante ni degradar al trabajador(a). Finalmente, debe fortalecer y
ayudar a que el colaborador se desenvuelva en otras actividades, como los de ciudadano,
cényuge padre (Davis y Newstrom, 1991, p. 321).

La CVL humaniza al entorno del trabajo, pues trata de satisfacer las necesidades de los(as)
empleados. Buscando emplear las habilidades mas avanzadas de estos, y ofreciendo un

ambiente en que puedan mejorar y desarrollar su funcionamiento.

En este punto segun la teoria de Maslow se tiene como alusién las propuestas de las
dimensiones de la Escala de calidad de vida laboral: Autonomia da autoconfianza,
motivacion y creatividad que cada trabajador tiene para encontrar alternativas de solucion
a diversos inconvenientes que puedan surgir; teniendo asi mejores resultados y desafios
personales que lo haran desarrollarse. Desarrollo personal es el planeamiento y funcion
que cada organizacién desarrolla para ampliar y aumentar las capacidades vy
productividad general de los trabajadores. Seguridad laboral precaucién ante un riesgo
laboral ligado a cada actividad, logrando promover y mantener la seguridad en los
trabajadores. Equidad es la igualdad, compromiso y justicia para considerar el desarrollo
de cada trabajador, empleando la imparcialidad. Salario justo depende de la calidad de
vida y posiciones social de los trabajadores; el sueldo es la parte mas importante del valor
de trabajo, de manera que aumenta el grado de competencia del trabajador.

Con lo relacionado a la teoria de las necesidades béasicas de Maslow con calidad de vida
laboral, se puede emplear facilmente al entorno laboral. Para un trabajador, el recorrido

empieza cuando las necesidades de orden inferior (fisiologia y seguridad) estan cubiertas.

Es decir, cuando una persona quiere laborar, va a estar angustiado por recibir un salario.
Sin embargo, no solo necesitard de su organizacion para percibir un sueldo; la empresa
debe facilitar un lugar donde el trabajador pueda tener minutos de relajo y donde pueda

saciar su hambre, como un comedor o sala de esparcimiento (necesidades fisioldgicas).

Desde el momento de que esta cubierta la primera necesidad, el empleado se dedicara a
establecer y organizar su profesién de algunas demandas y de un ambiente laboral estable
y seguro (seguridad). Por otro lado, el trabajador deseara tener acceso a una vida sana;
asi, por ejemplo, garantias en prevencion de riesgos y seguridad laboral. Luego, buscara
estabilidad en la organizacion, encaminandose para su desarrollo profesional y preservar

sus intereses.



Cuando se alcanzo los niveles basicos, el trabajador querra satisfacer sus necesidades de
afiliacion. Teniendo presente las relaciones interpersonales en la organizacion ya que son
necesarias y efectivas. Si la organizacion impulsa la colaboracion entre empleados, el
rendimiento incrementara generando una buena calidad de vida laboral. Es fundamental
que haya comunicacion al realizar algun proyecto de la organizacion; los trabajadores

deben considerar promover un sentimiento de pertenencia.

Los trabajadores, previamente desarrollaran nuevas motivaciones y buscaran ser exitoso
en su empresa, esto quiere decir: buscar ser reconocidos en su trabajo. Si la organizacion
y sus comparieros reconocen el esfuerzo de su trabajo, el trabajador incrementara su

confianza, al mismo tiempo reforzara su identidad encaminandose al éxito.

En el dltimo nivel conseguira, la autorrealizacion, el trabajador querra progresar a nivel
personal, y para ello debe desempefiarse adecuadamente en su puesto de trabajo. La
organizacion consecuente de la labor del trabajador podra ascenderlo aprovechando el
potencial del empleado.

Con lo ya mencionado, decimos que la teoria de Maslow ha tenido éxito en temas
laborales, es por ello que las organizaciones podran implantar un orden de las
necesidades, pudiendo organizarse de la mejor manera y lograr cumplir los objetivos de

una forma inmediata y apropiada para una adecuada calidad de vida laboral.

Al referirnos de psicometria se sabe que es una ciencia cual su propdsito es hallar el
resultado a los problemas medida y cuantificar el proceso de investigacién psicoldgica,
utilizando técnicas, teorias y criterios con la cual se mida las variables (Mufiiz, 2010).

Valderrama y Ledn (2009) mencionan que en la psicométrica se encuentran dos campos
de accidn: la construccion y validacién que utiliza la teoria de los test y el escalamiento

que sirve para construccion de escalas psicoldgicas y psicofisicas.

Para la creacion del manual del test, posteriormente con toda la investigacion previamente
realizada se dispone a desarrollar la informacién mas relevante del nuevo test, como la
del modelo tedrico indicado, la fundamentacidn psicométrica las instrucciones adecuadas
al igual que la informacion e interpretacion pertinente. Revision y mejora del test, luego
de la publicacion y difusion, se pondré a disposicion de la comunidad cientifica para asi

obtener nuevos resultados en funcion a la mejora y conocimiento del funcionamiento.


https://www.randstad.es/tendencias360/trabajo-en-equipo-la-union-conlleva-al-exito
https://www.randstad.es/tendencias360/trabajo-en-equipo-la-union-conlleva-al-exito

En la Formulacion del problema se realiza la siguiente pregunta: ¢Es posible disefiar la
escala de calidad de vida laboral para trabajadores de call center de una empresa privada
de Cercado de Lima, 2019?

La justificacion del estudio nos simplifica el resultado de la presente investigacion ya que
podra ser utilizada en la empresa investigada; los trabajadores encargados del area,
mostraran interés en conocer cuales son las diferentes opiniones que presentan sus

colaboradores sobre la CVL dentro de su entorno.

La CVL nos muestra cinco dimensiones cuya importancia se debe tener presente, pues se
relacionan y tienen como finalidad motivar al trabajador para que desarrolle sus labores
de la manera mas eficaz y con una motivacion para asi destacar en su desenvolvimiento

personal. También te permite lograr beneficios personales, grupales e institucionales.

Mediante la justificacion metodoldgica, se expone las metas indispensables en el avance
de la variable, a razon de un enfoque cuantitativo, la construccion del instrumento sera
tipo escala Likert que se enriquecera con la optimizacién metodoldgica y se establecera
su fiabilidad, la validez, respetando las diferentes etapas: normalidad, homogeneidad, y
el analisis de varianza de la variable en estudio. Se mostrara cuadros para un mejor

entendimiento. Serviran de alusion para proximas investigaciones sobre el tema.

Asi mismo, la justificacion social nos dice que para obtener un logro es necesaria la
satisfaccion de los trabajadores, pues solo asi se podran obtener los beneficios esperados.

De esta forma también se da la justifica practica, donde se puede crear programas de
implementacién para incrementar sus expectativas de manera personal sin que pueda

afectar su relacion familiar.

Asi mismo, el presente trabajo podra brindar a la organizacion las mejoras para que sus
colaboradores tengan un adecuado desempefio laboral, como también generar su bienestar

y tratar de cubrir sus necesidades para que su produccidn mejore.

Finalmente, es de vital importancia crear este tipo de investigacion con el fin de darnos
cuenta como contribuir en nuevos elementos para una mejora continua en la calidad de
vida laboral y tratar de disminuir aspectos negativos que puedan atravesar los

trabajadores.



Dentro del objetivo general se indica disefiar la escala de calidad de vida laboral para
trabajadores de call center de una empresa privada de Cercado de Lima, 2019.De la
misma forma, los objetivos especificos indica: determinar evidencias de validez de
contenido, analisis de los items de homogeneidad corregida; determinar evidencias de
constructo mediante el andlisis factorial exploratorio; determinar la validez de estructura
interna mediante el analisis factorial confirmatorio; determinar la confiabilidad mediante
el alfa de Cronbach y elaborar las normas de interpretacion para la escala de calidad de

vida laboral.
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II.METODO

2.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Montero y Ledn (2007) catalogo esta investigacion como estudios instrumentales dado
que la finalidad es ejecutar un instrumento a partir de la construccion hasta la resolucién

de las propiedades psicométricas.
Disefio de investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental, para Hernandez, et al. (2014) no se altera
las variables, solo se examina y se traduce, asimismo es transversal, ya que los datos se

recaudan en un solo tiempo.

El disefio de investigacion fue psicométrico, segun Alarcon (2008) “El fin de la
investigacion es crear instrumentos de medicion que recopilenlas condiciones de
“validez” y “confiabilidad” (p. 224).

Nivel de investigacion

Esta investigacion fue de nivel aplicada, para Murillo (2008), toma el titulo de
“investigacion practica o empirica”, se distingue por la busqueda de los saberes obtenidos,
adquieren otros, después de implementar y estructurar la practica dedicada a la

investigacion.
Enfoque de investigacion

La investigacion fue cuantitativa, Hernandez, et al. (2014) comienza una concepcién que
sefiala y deduce objetivos que estudia diversas fuentes para la creacion del marco teérico.

De esta manera, se crea el instrumento quedando resuelta las propiedades psicométricas.
2.2. Operacionalizacion de variables

Variable: Calidad de Vida Laboral
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Definicion conceptual

La calidad de vida laboral es el vinculo entre el empleado y la organizacién, son las
necesidades que los trabajadores tengan y las actividades presentadas por la organizacion,
esto quiere decir, necesidades y funciones de trabajo. (Martinez, 2019)

Definicion operacional

La medicion fue a traves de la Escala de Calidad de Vida Laboral -ECVL (Martinez,

2019). Las categorias generales de la variable (bajo, medio y alto).

Dimensiones:

1) Autonomia: con 9 items

2) Desarrollo Personal: con8 items
3) Seguridad Laboral: con 6 items
4) Equidad: con 4 items

5) Salario Justo: 2 items
Escala de calificacion:

Escala Ordinal; con alternativa de respuestas que van de: Nunca = 0, Casi nunca =1, Casi

siempre = 2, y Siempre = 3.
2.3. Poblacion muestra y muestreo

Poblacion
Es la suma de todas las personas que presentan una serie de conductas las cuales pretenden

ser evaluados garantizando adecuados resultados (Gomez, 2017).

La poblacion estuvo conformada por 1800 trabajadores de call center de una empresa
privada de Cercado de Lima 2019. Asi mismo, los trabajadores eran de ambos sexos y

todos eran teleoperadores.

La informacion de la poblacion fue adquirida por la Jefa de Reclutamiento y Seleccién y
Capacitacion; pues fue quien facilito el ingreso a la organizacion.
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Muestra

La muestra segin Gomez (2017) es un subconjunto o parte de la poblacion donde se

llevara la investigacion.

Asi como (Anthoine, Moret, Regnault, Shille, & Hardouin, 2014) proporcionan la
siguiente guia: 100 = pobre, 200 = justo, 300 = bueno, 500 = muy bueno, > 1000 =

excelente.

Para esta investigacion se utilizo una muestra de 700 trabajadores a partir de los 18 afios
hasta los 55 afios de edad, todos teleoperadores de un call center de una empresa privada

de Cercado de Lima.

Muestreo

El muestreo fue de tipo no probabilistico por conveniencia; usada para elaborar muestras
de acuerdo a la posibilidad de acceso, la disposicion de los individuos de formar parte de

la muestra, en un espacio de tiempo dado (Ortega, 2018).
Criterios de inclusion:

- Trabajadores de call center de una empresa privada.
- Trabajadores de call center de ambos sexos.
- Trabajadores que sean teleoperadores.

- trabajadores de 18 afios hasta 55 afios de edad.
Criterios de exclusién:

- Trabajadores de call center que pertenezcan a empresas publicas.

- Trabajadores que no asistan a su centro de trabajo segln las normas.
- Trabajadores que presenten necesidades especiales.

- Trabajadores que no completen la escala.

- Trabajadores que sean menores de edad.
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, validez y confiabilidad

La investigacion fue con una encuesta, donde la técnica se basa en preguntar de manera
directa a un conjunto de participantes del estudio, se us6 un cuestionario para entender

las caracteristicas que deben ser medibles o conocidas. (Hernandez, et al., 2014, p. 59)

Para la realizacion de la presente investigacion, se disefid la Escala de Calidad de Vida
Laboral. El instrumento fue aplicado a 700 teleoperadores de una empresa privada del
rubro de call center de manera colectiva, mediante previo consentimiento de la misma

empresa.
Ficha técnica

Nombre: Escala de calidad de vida laboral.

Autor: Martinez Yllescas Joanne Esther

Procedencia: Universidad César Vallejo Lima Norte, Perd.

Aparicion: 2019

Objetivo: Evaluar el nivel de calidad de vida laboral en sus 5 dimensiones.

Significacion: Instrumento psicométrico eficaz para evidenciar el nivel de calidad de vida

laboral en trabajadores de call center de Cercado de Lima.

Aspectos que evalla:

- Aspectos de autonomia respecto a la calidad de vida laboral.

- Aspectos de desarrollo personal respecto a la calidad de vida laboral.
- Aspectos de seguridad laboral respecto a la calidad de vida laboral.

- Aspectos de equidad respecto a la calidad de vida laboral.

- Aspectos de salario justo respecto a la calidad de vida laboral.
Administracion: Individual y Colectiva.

Aplicacion: A adultos de 18 — 55 afios.
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Duracion: 15 minutos.

Ambitos: Organizacional e investigacion.

Dimension autonomia

Dimension desarrollo personal

Dimension seguridad laboral

Dimensién equidad

Dimensién salario justo

Materiales: Manual de registros y hoja de respuestas.

Normas de aplicacion: El evaluado(a) marcara cada item conforme considere pertinente

con lo leido en cada oracion.

Calificacion e interpretacion: La calificacion de la prueba es una escala de tipo Likert

con alternativas que van de: Nunca = 0, Casi nunca = 1, Casi siempre = 2 y Siempre = 3.
Criterios de calidad: Validez y confiabilidad
2.5. Procedimiento

Habiendo planteado la base teérica se procedi6 a la aplicacion de la técnica para obtencion
de informacion, asi como la manera de como se llevd a cabo. Para fines de esta tesis
decidimos utilizar un disefio instrumental que evalla las propiedades psicométricas de
una escala. EI motivo fue: la informacion que necesitdbamos tener era de enfoque
cuantitativo, pues asi se analiz6 los objetivos en su entorno natural de las personas
implicadas. Por ello, fue de suma importancia que los teleoperadores de una empresa de

call center nos dieran a conocer cuél es la calidad de vida laboral que su empresa le ofrece.

También, se realizd un analisis comparativo de la aplicacion piloto que fue con una
muestra de 100 teleoperadores y la aplicacidon final con 700 teleoperadores. Se determind
las dimensiones a analizar: autonomia, desarrollo personal, seguridad laboral, equidad y
salario justo. A partir de estas dimensiones se puedo analizar la variable calidad de vida

laboral.
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2.6. Método de analisis de datos

Meétodo de anlisis de datos de esta investigacion se dividi6 en dos fases para cumplir con
los objetivos:

En la primera fase se realizd una escala con 30 items y se realizo la cuantificacion por
criterio de jueces a traves del coeficiente de V de Aiken. Lo que dio como resultado que,
de los 30 items, ninguno fue eliminado y solo diez fueron corregidos por su claridad. El
estudio piloto estuvo conformado por 100 trabajadores de call center de una empresa
privada del Cercado de Lima, ya con la base de datos obtenida se efectu6 la confiabilidad
interna del instrumento en mencion. Asimismo, se verifico mediante el analisis estadistico
de datos del alfa de Cronbach; también se realizé el método de division de mitades
Coeficiente de Guttman.

En la segunda fase se aplico el instrumento creado ya con los items que idoneos a una
muestra de 700 trabajadores de call center de una empresa privada del Cercado de Lima,
se utilizd nuevamente el analisis de items considerando estadisticos descriptivos como;
el item test corregida, comunalidades; la desviacion estandar; el coeficiente de asimetria
de Fisher; el coeficiente de curtosis de Fisher; ya que este analisis permite hallar
evidencias para la validez de contenido (Sireci, 1998). Luego, se utilizé la técnica de
procesamiento de datos, asi como las tablas de procesamiento de datos para tabular y
procesar resultados del instrumento mediante el programa Microsoft Excel 2013 y el

software estadistico SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales, version 25.0).

2.7. Aspectos éticos

Respecto a los aspectos éticos Helsinki (2013) menciona los mas relevante de la
investigacion, no se utilizé el antroponimo de los evaluados, menos adn iniciales, solo se

considero la fecha, su edad, sexo y el material ilustrativo.

También se tomd en cuenta el proceso de autenticidad en los resultados de la prueba;
como también el respeto hacia la propiedad intelectual, y la responsabilidad social,
politica, juridica y ética; importancia a la reserva de los individuos que colaboraron en la

evaluacion.
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Aspectos bioéticos

El aspecto bioéticos cuento con el principio de autonomia que es el deber de respeto a las
virtudes y decisiones de cada persona la cual le pertenecen. Cuyo principio limita a una
persona si es libre de decidir su propio bien, no puede ser forzado en contra de su decision

por medio de la fuerza o aprovecharse de su desconocimiento.

El principio de beneficencia es una exigencia clara de obrar bien, un principio clésico, no

se debe hacer un bien a costar de hacer un dafio.

El principio de no maleficencia, consta del respeto e integridad el ser humano, es una
caracteristica de la ética tradicional PRIMUM NON NOCERE. Este principio prima la
moral como un tipo de (objecion de conciencia), con facultad ética de dirigirse al paciente

a otro socio.

El principio de justicia, consiste en la reparticion equitativa sobre los beneficios en el
ambito del bienestar de vida, el cual impone limites al de autonomia, pues cada persona

no atentara por su vida, libertad y demés derechos bésicos de los otros individuos.

Por ultimo, fue de suma significacion considerar los aspectos éticos y bidticos para
preservar la estima y el cuidado de los evaluados, con la determinacion de lograr retornar

a través de las conclusiones los resultados magnificamente obtenidos
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I1l. RESULTADOS
Tabla 2

Analisis descriptivo de los items de la dimension autonomia (n=700)

items M DE gl g2 IHC h2 id  Aceptable
ITEM1 2.30 0.762 -1.133 1.323 0.433 0.316 0.00 Sl
ITEM2 2.45 0.628 -0.883 0.577 0.541 0.438 0.00 Sl
ITEM3 2.39 0.682 -1.104 1.612 0.498 0.405 0.00 Si
ITEM4 2.44 0.622 -0.857 0.761 0.562 0.480 0.00 Sl
ITEM5S 2.21 0.655 -0.523 0.465 0.504 0.409 0.00 Sl
ITEM6 2.28 0.630 -0.510 0.362 0.579 0.506 0.00 Sl
ITEM7 2.35 0.639 -0.766 0.910 0.560 0.489 0.00 Sl
ITEM8 2.53 0.562 -0.782 0.151 0.472 0.373 0.00 SI

Nota: FR: Formato de respuesta; M: Media; DE: Desyiacic')n estandar; gl: coeficiente de asi[netrl'a de
Fisher; g2: coeficiente de curtosis de Fisher; IHC: Indice de homogeneidad corregida o Indice de
discriminacion; h2: Comunalidad, ID: Indice de discriminacion, Aceptable.

Como se aprecia en la tabla 2, tanto la asimetria y curtosis estan préximas a 1, lo cual
significan que los datos propuestos no se alejan de la distribucién normal, para el indice
de homogeneidad corregida es mayor a 0.20 (kline, 1986) y para las comunalidades los
items son mayores a 0.4. Finalmente, ocho items de la dimensién autonomia son

aceptables para establecer el andlisis factorial exploratorio. (Sireci, 1998).

Tabla 3

Analisis descriptivo de los items de la dimension desarrollo personal (n=700)

Items M DE gl g2 IHC h2 id Aceptable

ITEM9 2.60 0.620 -1.567 2.580 0.446 0.661 0.00 Sl
ITEM10 2.63 0.602 -1.723 3.289 0.407 0.684 0.00 Sl
ITEM11 2.35 0.620 -0.574 0.328 0.290 0.335 0.00 NO
ITEM12 2.01 0.898 -0.741 -0.112 0.497 0.468 0.00 Sl
ITEM13 2.31 0.646 -0.588 0.254 0.405 0.341 0.00 Sl
ITEM14 1.87 0.895 -0.409 -0.598 0.505 0.516 0.00 Sl
ITEM15 1.69 0.875 -0.300 -0.559 0.505 0.629 0.00 Sl
ITEM16 1.10 1.090 0.465 -1.155 0.334 0.484 0.00 Sl

Nota: FR: Formato de respuesta; M: Media; DE: Desviacion estandar; g1: coeficiente de asimetria de
Fisher; g2: coeficiente de curtosis de 'Fisher; IHC: Indice de homogeneidad corregida o Indice de
discriminacion; h2: Comunalidad, ID: Indice de discriminacion, Aceptable.
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Como se aprecia en la tabla 3, tanto la asimetria y curtosis estan proximas a 1, lo cual
significan que los datos propuestos no se alejan de la distribucién normal, para el indice
de homogeneidad corregida es mayor a 0.20 (kline, 1986) y para las comunalidades los
items son mayores a 0.4. Finalmente, siete items de la dimensién desarrollo personal son

aceptables para establecer el analisis factorial exploratorio. (Sireci, 1998).

Tabla 4

Analisis descriptivo de los items de la dimension seguridad laboral (n=700)

Items M DE g1 g2 IHC  h? id Aceptable

ITEM17 2.04 0.888 -0.620 -0.404 0.677 0.611 0.00 SI
ITEM18 1.56 1.028 -0.110 -1.121 0.625 0543 0.00 SI
ITEM19 2.23 0.757 -0.929 0.851 0.546 0435 0.00 SI
ITEM20 1.95 0.901 -0.563 -0.430 0.707 0.647 0.00 SI
ITEM21 1.74 0.963 -0.323 -0.839 0.699 0.639 0.00 SI
ITEM22 2.07 0.862 -0.693 -0.153 0.696 0.636 0.00 SI
ITEM23 2.30 0.707 -0.799 0.436 0.441 0312 0.00 SI

Nota: FR: Formato de respuesta; M: Media; DE: Desyiacién estandar; g1: coeficiente de asi[netrl'a de
Fisher; g2: coeficiente de curtosis de Fisher; IHC: Indice de homogeneidad corregida o Indice de
discriminacion; h2: Comunalidad, ID: Indice de discriminacién, Aceptable.

Como se aprecia en la tabla 4, tanto la asimetria y curtosis estan préximas a 1, lo cual
significan que los datos propuestos no se alejan de la distribucién normal, para el indice
de homogeneidad corregida es mayor a 0.20 (kline, 1986) y para las comunalidades los
items son mayores a 0.4. Finalmente, siete items de la dimension seguridad laboral son
aceptables para establecer el analisis factorial exploratorio. (Sireci, 1998).
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Tabla 5

Analisis descriptivo de los items de la dimension Equidad (n=700)

items M DE gl g2 IHC h2 id Aceptable
ITEM24 2.42 0.676 -1.063 1.127 0.631 0.817 0.00 SI
ITEM25 2.25 0.795 -1.044 0.889 0.585 0.824 0.00 Sl
ITEM26 2.55 0.605 -1.253 1.846 0.540 0.830 0.00 Sl
ITEM27 2.60 0.608 -1.443 1.896 0.522 0.832 0.00 Sl
ITEM28 191 0.842 -0.526 -0.200 0.519 0.837 0.00 Sl
ITEM29 2.32 0.775 -1.060 0.805 0.694 0.806  0.00 SI
ITEM30 2.36 0.755 -1.036 0.623 0.726 0.801 0.00 SI

Nota: FR: Formato de respuesta; M: Media; DE: Desyiacic')n estandar; gl: coeficiente de asi[netria de
Fisher; g2: coeficiente de curtosis de Fisher; IHC: Indice de homogeneidad corregida o Indice de
discriminacion; h2: Comunalidad, ID: Indice de discriminacién, Aceptable

Como se aprecia en la tabla 5, tanto la asimetria y curtosis estan proximas a 1, lo cual
significan que los datos propuestos no se alejan de la distribucién normal, para el indice
de homogeneidad corregida es mayor a 0.20 (kline, 1986) y para las comunalidades los
items son mayores a 0.4. Finalmente, siete items de la dimension equidad son aceptables

para establecer el anélisis factorial exploratorio. (Sireci, 1998).
Tabla 6

Evaluacion de la Medida Kaiser-Meyer-Olkin y Prueba esfericidad de Bartlett de la
Escala de calidad de vida laboral (n=700)

indices Resultados
KMO Medida Kaiser-Meyer-OlKkin .930
Prueba de esfericidad de Sig. .000

Bartlett

Como sea precia en la tabla 6, la medida de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) para la escala
de calidad de vida laboral es de .930, el cual significa que es mayor a > 0.80 sobre la

cantidad de observaciones para la base de encuestados (700). Lo cual es aceptable para
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realizar el analisis. Por otro lado, para Test de esfericidad de Bartlett no es significativo

(p< 0.05). Lo que significa una correlacion entre las variables (Pérez, 2004).

Tabla 7

Varianza total explicada de la Escala de calidad de vida laboral (n=700)

Varianza total explicada

% de % % % % de %
Total varianza acumulado Total de acumulado  Total varianza acumulado
varianza

9.448 31494  31.494 9.448 31.494 31.494 4.786 15.954 15.954
3.297 10.989  42.483 3.297 10.989 42.483 4.226 14.085 30.039
1.616 5.387 47.870 1.616 5.387 47.870 3.716 12.387 42.426
1.099 3.665 51.535 1.099 3.665 51.535 2.045 6.816 49.241
1.034 3.448 54.982 1.034 3.448 54.982 1.722 5.741 54.982

a B~ W N

Para la tabla 7, se observa que con cinco factores que explica un 54.982% de la varianza
total, nos dice que la prueba es aceptable pues es equivalente mayor de 50% de la escala

en general.
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Tabla 8

Distribucién de los items por factores de la Escala calidad de vida laboral.

Matriz de componente rotado?

item21
item17
item20
item22
item18
item15
item16
item14
item19
item2
item1
item7
item6
item8
item5
item4
item10
item30
item25
item29
item24
item28
item9
item27
item3
item26
item23
item13
item12

Componente
1 2 3 4 5
0,821
0,760
0,759
0,742
0,739
0,622
0,522
0,480
0,460
0,665
0,659
0,657
0,633
0,581
0,555
0,547
0,546
0,735
0,709
0,678
0,664
0,547
0,475
0,598
0,526
0,517
0,497
0,693
0,613

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

Método de rotacion: Varimax con normalizacion Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 7 iteraciones.

En la tabla 8, los items se organizaron en 5 factores cuyas cargas factoriales oscilaron

entre .4 y .8 respectivamente.
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Tabla9

Medidas de bondad de ajuste del analisis factorial confirmatorio de la Escala de calidad
de vida laboral (n= 700)

MODELO MODELO indices

indices de Ajuste 1 2 Optimos  Autor
Ajuste
Absoluto
Razdn chi cuadrado/ <5.00 (Bentler,
X2fgl grados libertad 4.920 4711 (Aceptable) 1989)
" Browne
RMSEA  Indice de bondad de 0.075 0073 =008 E:udeck, )
ajuste ajustado (Aceptable) 1993)
Ajuste
Comparativo
(Schreider,
© o . Stage,
R s oms om (20N N
P P &Barlow,
2006)
(Schreider,
>0.90 Stage,
TLI indice de Tuker - Lewis 0.805 0.815 (No Nora
aceptable) &Barlow,
2006)
Ajuste
Parsimonioso
(Escobedo,

Cercade 0 Hernandez,
1.999.730 1.917.408 (No Estebané,
aceptable) Martinez,
2016)

Criterio de informacion

AlC de Akaike

En la tabla 9, los datos obtenidos del andlisis factorial confirmatorio, la muestra en el
modelo 1 y modelo 2 en sus indices de ajuste un valor del X2/gl =4.920 y 4.711, indicando
un buen ajuste, CFI = 0.835 y 0.90, indicando un buen ajuste; ademas, el valor de AIC =
1.999.730 y 1.917.408, demostro un nivel no adecuado. De la misma forma, TLI = 0.805
y 0.815 indica un valor no adecuado (Schreider, Stage, Nora & Barlow, 2006). Por otro
lado, RMSEA = 0.075 y 0.073, indicando un valor adecuado (Escobedo, Hernandez,
Estebané, Martinez, 2016).
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Anadlisis factorial confirmatorio

Enseguida, se examino el ajuste del modelo en base a las 5 dimensiones de mediante el

analisis factorial confirmatorio (n=700)
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Figura 1. Analisis factorial confirmatorio de las dimensiones de calidad de vida laboral- ECVL.
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Tabla 10

Confiabilidad por Alfa de Cronbach de las dimensiones de la Escala de calidad de vida
laboral (n=700)

a N° ITEMS
Autonomia 0,876 9
Desarrollo personal 0,806 8
Seguridad laboral 0,835 6
Equidad 0,791 4
Salario justo 0,458 2
Total 0,919 29

Como se puede observar en la tabla 10 alfa de Cronbach de las dimensiones son las
siguientes para el componente autonomia se obtuvo un puntaje de .876, para el
componente desarrollo personal se obtuvo un .806, para el componente equidad se obtuvo
un .835, para el componente seguridad laboral se obtuvo .791 y finalmente para salario
justo se obtuvo un .458. Lo que nos muestra que nuestra escala es adecuada y con una

confiabilidad aceptable.
Normas de interpretacién para la aplicacion

Tabla 11
Prueba de U de Mann-Whitney de la Escala de calidad de vida laboral (n= 700)

Desarrollo Seguridad Salario

Autonomia Equidad . TOTAL
personal laboral justo
U de Mann-Whitney 58432,500 58178,500 58667,500 57654,500 57659,000  58006,500
W de Wilcoxon 104792,500 136784,500 105027,500 104014,500 104019,000 104366,500
V4 -0,664 -0,763 -0,578 -0,975 -0,986 -0,824
Sig. asintdtica(bilateral) 0,506 0,445 0,563 0,330 0,324 0,410

a. Variable de agrupacién: Genero

Como se aprecia en la tabla 11, se verificd que los datos no se ajustan a la normalidad, ya
que la significancia es menor a 0.05 (p<0.05). Ante ello, se decidio realizar puntuaciones

por diferencia de cargos en las dimensiones para las normas de interpretacion.
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Normas de interpretacion
Puntajes en Eneatipos

Tabla 12
Baremos de la Escala de calidad de vida laboral (n=700) en las dimensiones 1, 2,3, 4y
5

GENERO Eneatipos Niveles D1 D2 D3 D4 D5 TOTAL
la3 Bajo <1l <16 <10 <7 <2 <53
Femenino 4a6 Medio 12-20 17-21 11-15 8-10 3-4 54-72

y 7a9 Alto 21> 22> 16> 11> 5> 73 >
Masculino X 16,25 19,19 13,85 983 432 6344
x 5,88 33 332 204 126 1248

Las puntuaciones obtenidas para la calidad de vida laboral pueden trasladarse a los
respectivos Baremos para conocer la calidad de vida labora conseguida por los

teleoperadores.

Los teleoperadores que ubican la calidad de vida laboral en la categoria ALTO, indican
que, en ellos, destaca una predominante calidad de vida laboral, por ejercer un nivel
alto de autonomia desarrollo personal, seguridad laboral, equidad y salario justo. Todas

las caracteristicas de dicha escala estan presentes.

Los teleoperadores que ubican la calidad de vida laboral en la categoria MEDIO,
expresan que de manera significativa la calidad de vida laboral no se puede estimar ya
que dicha escala no es la que impera, ya que no estan definidos todos los aspectos

propios de la escala, s6lo algunos de ellos.

Finalmente, los teleoperadores que ubican la calidad de vida laboral en la categoria
BAJO, manifiestan que no existen las caracteristicas basicas para establecer como tal

una determinada escala de calidad de vida laboral.
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IV. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como fin construir una Escala de calidad de vida laboral
para trabajadores de una empresa de call center de Cercado Lima. Los fundamentos
teodricos se rigen a los estudios realizados de las necesidades basicas de Maslow con
calidad de vida laboral, por ello se puede emplear facilmente al entorno laboral. Cuando
se alcanzd los niveles basicos, el trabajador querra satisface nuevas necesidades que
cambie a los satisfactores, los objetos buscados, los intereses y los valores.

Con lo ya mencionado, decimos que la teoria de Maslow ha tenido éxito en temas
laborales, es por ello que las organizaciones podran implantar un orden de las
necesidades, pudiendo organizarse de la mejor manera y lograr cumplir los objetivos de

una forma inmediata y apropiada para una buena calidad de vida laboral.

Inicialmente, la construccién de la Escala de calidad de vida laboral, se disefié con un
total de 30 items, organizados en 4 grandes dimensiones: dimension autonomia,

dimension desarrollo personal, dimension seguridad laboral, dimension equidad.

Al realizar el estudio piloto no se eliminé ningdn item, quedando como inicialmente se
establecio. Cuando se aplico la prueba a la muestra, en el andlisis estadistico por
comunalidades, se considerd analizar cada dimensién, considerando las dimensiones de

calidad de vida laboral.

Para la obtencidn de items se recurrio al analisis de los mismos, obteniendo asi la validez
de contenido realizada el criterio del juicio de expertos realizandose asi la V. de Aikeny
Prueba Binomial sin llegar a eliminarse ningun item de los 30 planteados. Pues segun
Aiken (1996), el porcentaje de los jueces es mayor o igual a 0.80, se acepta los reactivos.
Por lo tanto, fueron aprobados los 30 items.

De acuerdo al analisis de items considerando estadisticos descriptivos en la variable
calidad de vida laboral, obtenidos del analisis el item test corregida, la desviacién
estandar; el coeficiente de asimetria de Fisher; el coeficiente de curtosis de Fisher y la
Comunalidad; se obtuvo que en todos los casos se verificaron adecuados indices de ajuste

entre lo que constituye en evidencia a favor de la validez de contenido (Sireci, 1998).

De acuerdo al analisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimensién

autonomia de los items (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8), los valores de la correlacion item- test
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corregida son superiores a 0.20, lo que sefiala que tienden a medir la misma variable, los

valores de analisis por comunalidades de items superan el valor de 0.4. (Kline, 1986).

En tanto, las medidas de asimetria y las medidas de curtosis estan préximas a 1, lo que
indica que estos datos no se alejan de la distribucion normal. Dado que, dentro del
instrumento se observo valores aceptables en la construccion de la escala, dando paso a
la siguiente fase del analisis factorial exploratorio, lo que constituye en evidencia a favor
de la validez de contenido (Sireci, 1998).

De acuerdo al anélisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
desarrollo personal de los items (9, 10, 11, 12, 13,14, 15,16), los valores de la correlacién
item- test corregida son superiores a 0.20, lo que sefiala que tienden a medir la misma
variable, los valores de andlisis por comunalidades de items superan el valor de 0.4.
(Kline, 1986). En tanto, las medidas de asimetria y las medidas de curtosis estan proximas
a1, lo que muestra que los datos no se alejan de la distribucién normal. Dado que, dentro
del instrumento se observo valores aceptables en la construccién de la escala, dando paso
a lasiguiente fase del andlisis factorial exploratorio, lo que constituye en evidencia a favor
de la validez de contenido (Sireci, 1998).

De acuerdo al anélisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
seguridad laboral de los items (17, 18, 19, 20, 21, 22, 23), los valores de la correlacion
item- test corregida son superiores a 0.20, lo que sefiala que tienden a medir la misma
variable, los valores de analisis por comunalidades de items superan el valor de 0.4 (Kline,
1986). En tanto, las medidas de asimetria y las medidas de curtosis estan préximas a 1, lo
que indica que estos datos no se alejan de la distribucion normal. Dado que, dentro del
instrumento se observo valores aceptables en la construccion de la escala, dando paso a
la siguiente fase del analisis factorial exploratorio, lo que constituye en evidencia a favor

de la validez de contenido (Sireci, 1998).

De acuerdo al analisis de items considerando estadisticos descriptivos, en la dimension
equidad de los items (24, 25, 26, 27, 28, 29, 30), los valores de la correlacion item- test
corregida son superiores a 0.20, lo que sefiala que tienden a medir la misma variable, los
valores de analisis por comunalidades de items superan el valor de 0.4(Kline, 1986). En
tanto, las medidas de asimetria y las medidas de curtosis estan proximas a 1, lo que indica
que estos datos no se alejan de la distribucion normal. Dado que, dentro del instrumento

se observo valores aceptables en la construccion de la escala, dando paso a la siguiente

29



fase del andlisis factorial exploratorio, lo que constituye en evidencia a favor de la validez
de contenido (Sireci, 1998).

Al realizar la distribucion de los items por factores, aplicado en la muestra inicial de
(n=700), se elabord partiendo con 4 dimensiones en donde cada una de ellas constan de
una cantidad de items en las dimensiones: autonomia (8 items), desarrollo personal (8
items), seguridad laboral (7 items) y equidad (7 items); en tanto divide de manera
adecuada este planteamiento tedrico en base a las 4 dimensiones. Segun lo realizado
mediante el analisis factorial exploratorio del componente rotado propone una mejor
estructura dejando 5 dimensiones, ya que solo replantea algunos items y en las
dimensiones: autonomia (9 items), desarrollo personal (8 items), seguridad laboral (9

items), equidad (4 items) y salario justo (2 items).

Respecto a los resultados hallados del analisis factorial confirmatorio en donde se utilizd
la muestra de (n=700), se pudo comprobar la distribucién de las 5 dimensiones,
obteniendo en el modelo 1, algunos valores adecuados en sus indices de bondad de ajuste;
en los siguientes indices X2/gl = 4,920, indicando un buen ajuste (Bentler, 1989), el valor
CFI = 0,835, indicando un valor no adecuado (Schreider, Stage, Nora & Barlow, 2006).
De la misma forma, el valor del RMSEA= 0.075, indicando un buen ajuste. Por otro lado,
los valores del TLI = 0.805 indica un valor no adecuado (Schreider, Stage, Nora &
Barlow, 2006). Asi mismo, AIC = 1.999.730 indica un valor no adecuado (Escobedo,
Hernandez, Estebané, Martinez, 2006). En el modelo 2, haciendo covarianza en los items
(3y23) y (26 y 27), se obtuvo valores adecuados en sus indices de bondad de ajuste; en
los siguientes indices X?/gl = 4.711, indicando un buen ajuste (Bentler, 1989), el valor
CFI = 0.90, indicando un buen ajuste (Schreider, Stage, Nora & Barlow, 2006). De la
misma forma, el valor del RMSEA= 0.073, indicando un valor adecuado. Por otro lado,
los valores del TLI = 0.815 indica un valor no adecuado (Schreider, Stage, Nora &
Barlow, 2006). Asi mismo, AIC = 1.917.408 indica un valor no adecuado (Escobedo,

Hernandez, Estebané, Martinez, 2006).

Se realizé el analisis de la confiabilidad por dimensiones en donde utilizamos la muestra
inicial de (n=700), se evidencio que en las dimensiones (autonomia, desarrollo personal,
seguridad laboral, equidad y salario justo); que comprenden a la variable total de calidad

de vida laboral, donde los valores aceptables en la confiabilidad se encuentran entre 0.458
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y 0.876; ya que nos presentan resultado con un nivel alto fiabilidad y confiabilidad del
0.919 (Ventura y Caycho, 2017, parr. 9).

Por tanto, la clasificacion de las 5 dimensiones (autonomia, desarrollo personal, seguridad
laboral, equidad y salario justo) se realizd la prueba no paramétrica de Kolmogorov-
Smirnov, evidenciando que no se ajusta a una distribucion normal; por tal motivo se
utilizé la prueba no paramétrica U de Mann-Whitney, con la finalidad de observar si
existen diferencias estadisticamente significativas en todos los grupos, encontrandose que
en la mayoria de las dimensiones existe diferencias estadisticamente significativas,

permitiendo analizar y establecer criterios de interpretacidn para el puestos de trabajo.

Al realizar la clasificacion de géneros y establecer criterios de puntuacion e interpretacion
por cada uno; puesto que se realizaron baremos tomando en cuenta las diferencias
estadisticamente significativas entre la escala total y las dimensiones del instrumento,
logrando asi realizar baremos por género. Por Gltimo, se establecieron 3 categorias (bajo,
promedio, alto) para la escala total en las dimensiones correspondientes (Matalinares,
Muratta y Pareja, 2012, p.367).

En base a las limitaciones de la presente investigacion, precisamos la principal que es la
representatividad que tuvo la muestra en la investigacion, por ello se propone aplicar la
escala creada en otras muestras para ver si estos resultados son replicables, ya que sélo
se realiz6 la validez y confiabilidad en 1 puesto de trabajo en una empresa de
colaboradores de Lima Cercado, y se podria buscar una amplitud en la poblacion para que
pueda ser mayor su representatividad y asi contribuir con la validez externay a la vez con
la validez ecoldgica obteniendo asi un instrumento psicolégico representativo hacia la

poblacion en general (Argibay, 2009, parr. 5 - 6).

Por otro lado, el acceso a la muestra establecida que fueron personas con grados
academicos diferentes tuvo algunas restricciones por el factor tiempo y se tiene poco
acceso hacia ellos en un tiempo establecido. En tanto, se recomienda continuar con el
estudio de la variable pues es motivo de diversos estudios en nuestro medio; ademas, en
la practica organizacional no se encuentra vigente su aplicacion con el enfoque Humanista
que pone como supuesto principal a las relaciones humanas laborales y enfoca a la
importancia de comprender el desempefio en los sentimientos, las ideas y conductas de

los colaboradores en las organizaciones (Mayo, 1930).
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Finalmente, se pudo inferir que la Escala de calidad de vida laboral (ECVL) de Martinez,
cuenta con un total de 29 items, clasificados en 5 dimensiones: autonomia, desarrollo
personal, seguridad laboral, equidad y salario justo, lo cual, en el anélisis factorial
confirmatorio modelo 2 nos muestra una covarianza que nos indica la similitud entre los
items de la misma dimension (equidad). Asi mismo, la ECVL demostro niveles adecuados

de validez y confiabilidad.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: se realiz6 la construccion de una Escala de calidad de vida laboral donde
utilizamos una muestra final de 700 en teleoperadores de una empresa privada de Cercado
de Lima.

SEGUNDA: se hallaron evidencias para la validez de contenido mediante el método de
juicio de 10 expertos mediante la validez V. de Aiken (p> 80) y la prueba Binomial (p<
0.05), lo cual permitié mantener los 30 items.

TERCERA: el anélisis descriptivo de los items evidencio adecuados indicadores en
cuanto a: el item test corregida; la comunalidad; la desviacion estandar; el coeficiente de
asimetria de Fisher; el coeficiente de curtosis de Fisher; para los treinta items.
CUARTA: en cuanto a la validez de estructura interna mediante el anélisis factorial
exploratorio, se pudo establecer la organizacién de los items en 5 factores, tomando en
cuenta los valores de prueba de esfericidad de Bartlett (sig. = .000) y el indice de
adecuacion muestral (KMO = 0.930).

QUINTA: en cuanto a la validez de estructura interna mediante el analisis factorial
confirmatorio, modelo 1 y modelo 2 se verificd la pertinencia del modelo tedrico para
explicar la calidad de vida laboral compuesta por cinco dimensiones de acuerdo a la teoria
de Maslow, evidenciando adecuados indices de ajuste: X2/gl =4.920y 4.711, CFI1 =0.835
y 0.90, RMSEA = 0.075 y 0.073, excepto TLI = 0.805 y 0.815 que no mostro un valor
adecuado.

SEXTA: respecto al anlisis de confiabilidad a través del método de consistencia interna
de la Escala de calidad de vida laboral se obtuvo mediante el coeficiente Alfa de Cronbach
alcanzando un valor de 0.919.

SEPTIMA: se establecieron las normas de interpretacion mediante percentiles para la
escala de calidad de vida laboral, con niveles de Bajo, Promedio, Alto; donde se realizaron

baremos.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Continuar los estudios psicométricos en base al constructo de calidad de vida
laboral en una muestra con mayor representatividad correspondiente a nuestra

realidad.

2. Examinar la confiabilidad del instrumento haciendo uso de otros procedimientos

como lo son la confiabilidad temporal o la confiabilidad por formas paralelas.

3. Se recomienda utilizar el instrumento siguiendo los criterios de calificacion,
debido a que se ha demostrado que posee niveles adecuados de validez y

confiabilidad para una empresa en el rubro de call center.

4. Se recomienda aplicar otros procedimientos, como la relacion conjunta con otras
medidas, como la validez convergente, divergente, predictiva u otros, que
contribuyan a evidenciar la validez por criterio de la Escala calidad de vida

laboral.

5. Se recomienda eliminar la dimensién de equidad por tener una similitud entre los

items, de acuerdo al modelo 2 del analisis factorial confirmatorio.

6. Se recomienda aplicar y medir en otras muestras en diferentes profesionales, en

la Escala calidad de vida laboral.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

TITULO

PROBLEMA

OBJETIVOS

METODO

INSTRUMENTO

«Disefio y validacion de la Escala de calidad de vida laboral para trabajadores de call center de una empresa
privada de Cercado de Lima, 2019”

General

General

Tipo y disefio

Escala de calidad de vida laboral

¢Es posible disefiar una escala de

calidad de vida

laboral  para

trabajadores de call center de una

empresa privada de Cercado de Lima,

2019?

Disefiar la escala de calidad de vida laboral para trabajadores de call center
de una empresa privada de Cercado de Lima, 2019.

Enfoque descriptivo, Disefio no experimental.

Poblaciéon — muestra

Especificos

O1: Determinar evidencias de validez de contenido de la escala de calidad de
vida laboral para trabajadores de call center de una empresa privada de
Cercado de Lima, 2019.

1800 trabajadores de call center

700 trabajadores de call center

Escala de calidad de vida laboral creado por
Martinez  Yllescas (2018)
coeficientes de alfa de Cronbach es alto, la

Joanne Esther

confiabilidad obtenida fue de .877, con validez
de contenido de 0,05 en una muestra de una

empresa de call center de Cercado de Lima.

02: Andlisis de los items de homogeneidad corregida de calidad de vida
laboral para trabajadores de call center de una empresa privada de Cercado
de Lima, 2019.

Estadisticos

03: Determinar evidencias de Constructo mediante el andlisis factorial
exploratorio de la escala calidad de vida laboral para trabajadores de call
center de una empresa privada de Cercado de Lima, 2019.

O4: Determinar la validez de estructura interna mediante el analisis factorial
confirmatorio para la escala de calidad de vida laboral para trabajadores de
call center de una empresa privada de Cercado de Lima, 2019.

O5: Determinar la confiabilidad mediante el alfa de Cronbach para la escala
de calidad de vida laboral para trabajadores de call center de una empresa

privada de Cercado de Lima, 2019.

06: Elaborar las normas de interpretacion para la escala de calidad de vida
laboral para trabajadores de call center de una empresa privada de Cercado
de Lima, 2019.

Estadistica:

o V. de Aiken.

o Intervalo de confianza.

o Prueba Binomial.

o Analisis descriptivo de los items (Ritc, comunalidades,
desviacion estandar, coeficiente de asimetria y curtosis
de Fisher).

o Andlisis Factorial Exploratorio y Confirmatorio.

o Alfa de Cronbach.

o Prueba de U de Mann Whitney

o Normas de Interpretacion
BAREMOS
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Anexo 2. Operacionalizacion de variables

que los trabajadores tengan y las
actividades presentadas por la
organizacion, esto quiere decir,
necesidades y funciones de trabajo.
(Martinez, 2019)

laboral
Joanne
Yllescas,

(ECVL), segun
Esther  Martinez
mediante  los
siguientes factores:
Autonomia, Desarrollo
personal, Seguridad laboral
Equidad y Salario justo.

Desarrollo personal

Linea de carrea
Trabajo en equipo
Compensaciones

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores items
14.- La empresa me brinda la oportunidad de ascender de puesto.
15.- Me capacitan constantemente.
16.- Me brindan alguna compensacion adicional por horas extras realizadas.
17.- La organizacion cuenta con un plan de emergencia en caso de accidentes.
Resolucién de conflictos 18.- Existe un érea en la que pueda proponer sugerencias y reclamos de tal forma que
Autonomia Responsabilidad de las actividades | Sea escuchado.
Auto regulacion persona 19.- Me siento comodo con mi ambiente de trabajo.
20.- La organizacién cuenta con una politica de prevencion en la cual puedo ser
atendido.
21.- La empresa brinda capacitacién para enfrentar algin tipo de riesgo y peligro
laboral.
. . 22.- La organizacién cuenta con instalaciones y equipamientos para riesgos.
. . La variable de calidad de 9 y equip P g
La calidad de vida laboral es el . .
. vida laboral va ser mediada a
. vinculo entre el empleado y la . .
Calidad de N . través del instrumento de la L, i . ~, i
organizacion, son las necesidades . ; 1.- Suelo ver una situacién desde varios puntos de vista buscando la solucién mas
Vida Laboral escala de calidad de vida

correcta sin afectar a los demés.

2.- Ante un problema laboral suelo mantener la calma.
4.-Soy organizado en el trabajo.

5.- Ms es fécil resolver los problemas de mi entorno laboral.
6.- Controlo facilmente la carga laboral asignada.

7.- Logro controlar mis emociones.

8.- Reconozco mis capacidades y limitaciones.

10..-Respeto la opinién de mis compafieros de trabajo.

9.- Me gusta trabajar en equipo.

Seguridad laboral Ausentismo 24.- Apoyo el trabajo de mis compafieros.
Rotacion de puesto 25.- Tengo compafieros que me ayudan a afrontar problemas laborales.
Ambiente 28.- Mi opinidn es considerada dentro de la empresa.
29.- En mi érea el respeto es lo primordial entre todos.
30.- Me siento parte de un equipo de trabajo.
Equidad Empatia 3.- Me gusta mi trabajo.

Integracion hacia la organizacion
Compromiso

23.-Disfruto del trabajo que realizo.
26.- Cumplo con las funciones que requiere mi puesto de trabajo.
27.- Me comprometo con las actividades que realizo en mi trabajo.

Salario justo

Compensacién
Satisfaccion

12.- Mi salario corresponde a mis horas de trabajo.
13.- La actividad que realizo es retadora.
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Anexo 3. Instrumento version final

ESCALA DE CALIDAD DE VIDA LABORAL “ECVL”

(Joanne Esther Martinez Yllescas)

Edad: Fecha:
Sexo: (F) (M) Puesto:

Lee atentamente las siguientes preguntas y marca con una (x) la respuesta que se aproxime mas a su entorno de trabajo.
Recuerde que sus respuestas son confidenciales, asi que le agradeceré responder con toda honestidad.

No hay respuestas correctas ni incorrectas.

N° PREGUNTAS Nunca Casi Casi Siempre
nunca | siempre
1 Suelo ver una situacion desde varios puntos de vista buscando la solucion mas
correcta sin afectar a los demas.
2 Ante un problema laboral suelo mantener la calma.
3 Me gusta mi trabajo
4 Soy organizado en el trabajo.
5 Me es facil resolver los problemas de mi entorno laboral.
6 Controlo facilmente la carga laboral asignada.
7 Logro controlar mis emociones.
8 Reconozco mis capacidades y limitaciones.
9 Me gusta trabajar en equipo.
10 Respeto la opinion de mis compafieros de trabajo.
12 Mi salario corresponde a mis horas de trabajo.
13 La actividad que realizo es retadora.
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14 La empresa me brinda la oportunidad de ascender de puesto.

15 Me capacitan constantemente.

16 Me brindan alguna compensacidn adicional por horas extras realizadas.

17 La organizacién cuenta con un plan de emergencia en caso de accidentes.

18 Existe un area en la que pueda proponer sugerencias y reclamos de tal forma
que sea escuchado.

19 Me siento comodo con mi ambiente de trabajo.

20 La organizacion cuenta con una politica de prevencion en la cual puedo ser
atendido.

21 La empresa brinda capacitacion para enfrentar algan tipo de riesgo y peligro
laboral.

22 La organizacion cuenta con instalaciones y equipamientos para riesgos.

23 Disfruto del trabajo que realizo.

24 Apoyo el trabajo de mis compafieros.

25 Tengo comparieros que me ayudan a afrontar problemas laborales.

26 Cumplo con las funciones que requiere mi puesto de trabajo.

27 Me comprometo con las actividades que realizo en mi trabajo.

28 Mi opinion es considerada dentro de la empresa.

29 En mi area el respeto es lo primordial entre todos.

30 Me siento parte de un equipo de trabajo.
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Anexo 4. Instrumento version preliminar

ESCALA DE CALIDAD DE VIDA LABORAL “ECVL”
(Joanne Esther Martinez Yllescas)

Edad: Fecha:
Sexo: (F) (M) Puesto:

Lee atentamente las siguientes preguntas y marca con una (x) la respuesta que se aproxime mas a su entorno de trabajo.
Recuerde que sus respuestas son confidenciales, asi que le agradeceré responder con toda honestidad.

No hay respuestas correctas ni incorrectas.

N° PREGUNTAS Nunca Casi Casi Siempre
nunca | siempre
1 Suelo ver una situacion desde varios puntos de vista buscando la solucién més
correcta sin afectar a los demas.
2 | Ante un problema laboral suelo mantener la calma.
3 Me gusta mi trabajo
4 | Soy organizado en el trabajo.
5 Me es facil resolver los problemas de mi entorno laboral.
6 Controlo facilmente la carga laboral asignada.
7 Logro controlar mis emociones.
8 Reconozco mis capacidades y limitaciones.
9 Me gusta trabajar en equipo.
10 | Respeto la opinién de mis compafieros de trabajo.
11 | Laempresa me pone metas que logro cumplir.
12 Mi salario corresponde a mis horas de trabajo.
13 La actividad que realizo es retadora.
14 | Laempresa me brinda la oportunidad de ascender de puesto.

44




15

Me capacitan constantemente.

16 | Me brindan alguna compensacién adicional por horas extras realizadas.

17 | La organizacion cuenta con un plan de emergencia en caso de accidentes.

18 | Existe un area en la que pueda proponer sugerencias y reclamos de tal forma
que sea escuchado.

19 | Me siento cdmodo con mi ambiente de trabajo.

20 | La organizacion cuenta con una politica de prevencion en la cual puedo ser
atendido.

21 | Laempresa brinda capacitacion para enfrentar algin tipo de riesgo y peligro
laboral.

22 | Laorganizacion cuenta con instalaciones y equipamientos para riesgos.

23 | Disfruto del trabajo que realizo.

24 | Apoyo el trabajo de mis compafieros.

25 | Tengo compafieros que me ayudan a afrontar problemas laborales.

26 | Cumplo con las funciones que requiere mi puesto de trabajo.

27 | Me comprometo con las actividades que realizo en mi trabajo.

28 | Mi opinion es considerada dentro de la empresa.

29 | En mi area el respeto es lo primordial entre todos.

30 | Me siento parte de un equipo de trabajo.
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Anexo 5. Tabla de Remuneracion con el formato final después de los analisis
psicométricos

PREGUNTAS Numeracion Numeracion Condicion

original final

Suelo ver una situacién desde varios puntos de vista buscando la solucion 1 17

mas correcta sin afectar a los demas.

Ante un problema laboral suelo mantener la calma. 2 16

Me gusta mi trabajo 3 24

Soy organizado en el trabajo. 4 15

Ms es fécil resolver los problemas de mi entorno laboral. 5 14

Controlo facilmente la carga laboral asignada. 6 13

Logro controlar mis emociones. 7 12

Reconozco mis capacidades y limitaciones. 8 11

Me gusta trabajar en equipo. 9 18

Respeto la opinion de mis compafieros de trabajo. 10 10

La empresa me pone metas que logro cumplir. 11 "

Mi salario corresponde a mis horas de trabajo. 12 28

La actividad que realizo es retadora. 13 29

La empresa me brinda la oportunidad de ascender de puesto 14 9

Me capacitan constantemente. 15 8

Me brindan alguna compensacidn adicional por horas extras realizadas. 16 7
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La organizacion cuenta con un plan de emergencia en caso de accidentes. 17 6
Existe un area en la que pueda proponer sugerencias y reclamos de tal 18 5
forma que sea escuchado.

Me siento comodo con mi ambiente de trabajo. 19 4
La organizacién cuenta con una politica de prevencion en la cual puedo 20 3
ser atendido.

La empresa brinda capacitaciéon para enfrentar algin tipo de riesgo y 21 2
peligro laboral.

La organizacion cuenta con instalaciones y equipamientos para riesgos. 22 1
Disfruto del trabajo que realizo. 23 25
Apoyo el trabajo de mis compafieros. 24 19
Tengo compafieros que me ayudan a afrontar problemas laborales. 25 20
Cumplo con las funciones que requiere mi puesto de trabajo. 26 26
Me comprometo con las actividades que realizo en mi trabajo. 27 27
Mi opinién es considerada dentro de la empresa. 28 21
En mi area el respeto es lo primordial entre todos. 29 22
Me siento parte de un equipo de trabajo. 30 23

* ftems eliminados
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Anexo 6. Carta de presentacion - Piloto

~\|| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”

Los Olivos, 12 de octubre de 2018

CARTA INV. N° 916 - 2018/EP/PSI. UCV LIMA-LN

Sr. (a)

Georgina Rodriguez

Jefa de RR.HH

GESCOB — GESTION DE COBRANZAS Y RECUPEROS
Jr. Camana 851 Piso 13 — Lima

Presente.-

De nuestra consideracién:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar autorizacién
para la Srta. MARTINEZ YLLESCAS, JOANNE ESTHER estudiante de /a carrera de psicologia, quien
desea realizar su trabajo de investigacién realizando una aplicacién de una prueba psicoldgica para
fines de su Licenciatura , agradecemos por antelacion le brinde las facilidades del caso, en la
entidad que estd bajo su direccion.

En Esta Oportunidad Hago Propicia La Ocasién Para Renovarle Los Sentimientos De Mi
Especial Consideracion Y Estima Personal.

Atentamente,

Melisa Sevillano Gamboa
Coordinadora Académica de la
Escuela Profesional de Psicologia
Filial Lima Campus Lima Norte

GESCO
Conter
MSG/ALF
Somos.la univel‘rsiddadI detlos fFlw ®
eren sallr ageiante.
e
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Anexo 7. Carta de presentacion — Muestra final

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Afio de lalucha contra la corrupcion y la impunidad"

Los Olivos, 16 de enero de 2019

CARTA INV. N° 0001- 2018/EP/PSI. UCV LIMA-LN

sr. (a)

Luciana Valera

Jefa de RRHH

SCC SERVICIOS CALL CENTER DEL PERU

Jr. Camand 678, 3er Piso — Cercado de Lima

Presente.-
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez solicitar autorizacién
para la Srta. MARTINEZ YLLESCAS, JOANNE ESTHER estudiante de la carrera de psicologia, quien
desea realizar su trabajo de investigacién realizando una aplicacion de una prueba psicolégica para

fines de su Licenciatura, agradecemos por antelacion le brinde las facilidades del caso, en la entidad
que estda bajo su direccion.

En Esta Oportunidad Hago Propicia La Ocasion Para Renovarle Los Sentimientos De Mi
Especial Consideracién Y Estima Personal.

Atentamente,

4

gtr. Melisa Sevillano Gamboa S
Coordinadora Académica de la \ SER

Escuela Profesional de Psicologia
Filial Lima Campus Lima Norte

| 21 E¥e 2019
R
| pee
MSG/ALF : i i
23 FD. 2019
Somos la universidad de los i fFIVIOI®
ue quieren salir adelante. REGCHFCION ; h
i B Nt Cucy.edu.pe 18
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Anexo 8. Carta de autorizacion

b

“Afio de la lucha contra la corrupcion y la impunidad”

Los Olivos, 17 de mayo del 2019

Joanne Esther Martinez Yllescas

Estudiante de Psicologia de la Universidad Cesar Vallejo
Filial Lima Campus Lima Norte

Av. Alfredo Mendiola 6232 — Los Olivos

Presente.-

Es grato dirigirme a usted, para expresarle mi cordial saludo y a la vez informar que la
solicitud de autorizacion para la Srta. MARTINEZ YLLESCAS, JOANNE ESTHER
estudiante de la carrera de psicologia con N° de cédigo 6700274017, quien desea
realizar su trabajo de investigacién en la empresa SCC SERVICIOS CALL CENTER DEL
PERU realizando la aplicacién de un instrumento psicoldgico creado por la estudiante
para fines de su licenciatura ha sido aceptada, motivo por el cual se le brindara las

facilidades del caso.

Nuevamente hago propicia la ocasion para renovarle nuestro sentimiento de

consideracion y estima.

Atentamente,

LI P R e szt
ULISSA'SOLORZANG CASTRO
Coord. Seleccin y C: i
SERVICIOS DE CALL CENTEF DEL PERUS.A.

Coordinadora Reclutamiento Seleccion y Capacitacion
Julissa Solorzano Castro
Jr. Camana 678, 3er piso Cercado de Lima
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Anexo 9. Consentimiento Informado

~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

(070]F=1 oTo ] 7= 1o [o] o

Con el debido respeto me presento a usted, mi nombre es Joanne Esther Martinez
Yllescas, interno de psicologia de la Universidad César Vallejo — Lima Norte. En la
actualidad me encuentro realizando una investigacion sobre Disefio y validacion de la
Escala de calidad de vida laboral para trabajadores de call center de unas empresas
privadas de Cercado de Lima, 2019; y para ello quisiera contar con su valiosa
colaboracién. El proceso consiste en la aplicacion de una prueba psicologica: Escala
de calidad de vida laboral. De aceptar participar en la investigacion, afirmo haber sido
informado de todos los procedimientos de la investigacion. En caso tenga alguna duda
con respecto a algunas preguntas se le explicara cada una de ellas.

Gracias por su colaboracion.

Atte. Joanne Esther Martinez Yllescas

ESTUDIANTE DE LA EAP DE PSICOLOGIA
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Y O e con
namerode DNL: ... acepto participar en la investigacion Disefio
y validacion de la Escala de calidad de vida laboral para trabajadores de call center de
unas empresas privadas de Cercado de Lima, 2019 de la sefiorita Joanne Esther
Martinez Yllescas.

Dia: ...... [, [,

Firma
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Anexo 10. Resultado de estudio piloto

Tabla 13

Evidencia de validez de contenido de calidad de vida laboral por V de Aiken

Jueces

V.

J1 J2 J3 J4 J5 J6 J7 Jg J9 Ji10 S

item

AIKEN

10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10
10

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27

28
29
30
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Confiabilidad por consistencia interna

Tabla 14

Confiabilidad por Alfa de Cronbach de calidad de vida laboral (n= 100)

Alfa de
Cronbach N de elementos
.887 30

Se observa en la tabla que la confiabilidad por Alpha de Cronbach es de.887, es decir que el

instrumento utilizado para la prueba piloto tiene un nivel aceptable.
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Anexo 11. Criterio de jueces de la Escala de calidad de vida laboral

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE ESCALA DE CALIDAD DE VIDA LABORAL (ECVL)

Observacil

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validado®. Mgz s Ao Gprcin }]J cre Goson
pNE: 08934300

Formacién ica del = do 1 su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacién)
Institucién Especialidad Periodo formativo
o1 ’
U»)w. l,\\ot) Gnraciyso sstp \/3Gg s oo on Onc,muw'-' e 1184 = AYve

s Venan co \/\u.n Que\ Orepwmi 2ociernt
Experiencia p! ional del g iado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacién)

Institucion 3 Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
o [ Caspn \reLvdo Liwp 2013 Vecen ta
2 | Coacicnse pein Noen Lismn A729 Docerndé '//)Drmﬂ\)fﬂ.o'f\*l‘
i Cenmtirien oev 5411 Lian 204 b Pecsn 1=

'PMIn:EImmuwtdllmm formulado.
adin-ibnasoeclfuumv'; iy

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ftem,
es conciso, exacto y

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
‘son suficientes para medir la dimension

Los Olivos,Z7de Abril del 2019

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO DE ESCALA DE CALIDAD DE VIDA LABORAL (ECVL)

Observaci

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir | | No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. /Mg.: j\')S’zUﬁgPﬁ YR QLAY
DNE  (5R0° 4265

Formacion del vali 2 iado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)
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+Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: €l item es apropiado para representar ai componente
o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: sin dificultad alguna el enunciado del ftem,

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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El it al concepto tedrico formulado.
El item es apropi a
o dimension especifica del constructo
*Claridad: in dificultad alguna el tem,
s conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medit la dimension
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Anexo 12. Valoracion de similitud Turnitin
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE

TESIS

Codigo :
Version
: 10-06-2019

Fecha

Pdgina :

FO6-PP-PR-02.02
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Tdel

Yo, César Raul Manrique Tapia, docente de la Facultad de Humanidades y
Escuela Profesional de Psicologia de la Universidad César Vallejo Lima Norte,
revisor de la tesis fitulada
"“Disefo y validaciéon de la Escala de calidad de vida laboral para trabajadores
de call center de una empresa privada de Cercado de Lima, 2019”, de la
estudiante MARTINEZ YLLESCAS JOANNE ESTHER, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de 20% verificable en el reporte de originalidad del

programa Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyd que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con
todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad

César Vallejo.

Los Olivos, 30 de julio de 2019

Mg. César Raul Manrique Tapia
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Anexo 13. Autorizacion de Publicacion de Tesis en Repositorio Institucional UCV

UCV AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS | Codigo : FO5PP-77-0202
UNIVERSIDAD EN REPOSITORIO INSTITUCIONAL UCV Fecha 10-06-2019

CESAR VALLEJO Pagina : 1del

Yoo Jobene.. Cxiace. Heegioes.. Wieneas o 0 :
identificado con DNI N° .. 4900.98.6.5......., egresado de la Escuela Profesional de
Psicologia de la Universidad César Vallejo, autorizo (x) , No autorizo ( ) la

divulgacion y comunicaciéon publica de mi trabagjo de investigacion titulado

en el Repositorio Institucional de la UCV (http://repositorio.ucv.edu.pe/), segun lo
estipulado en el Decreto Legislativo 822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art.
33

Fundamentacidén en caso de no autorizacion:

= _
FECHA .03, de..Serlieees del 2014....
2 Direccién de oy . | Vicerrectorado de
Elaboré Investioucion Revisd Responsable del SGC Aprobd Fvediaacion
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Anexo 14. Formulario de Autiorizacion para la Publicacidon electrnica de la Tesis

‘ | UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion
(CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI()N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: Martinez Yllescas Joanne Esther

D.N.I. : 44004865

Domicilio Jr. Sullana 1957 Urb. Chacra Rios Norte
Teléfono : Movil  : 966136441

E-mail : joannemartinez24@hotmail.com

2. IDENTIFICACIC')N DE LA TESIS

Modalidad:
Tesis de Pregrado
Facultad : Humanidades
Escuela : Psicologia
Carrera : Psicologia
Titulo Licenciada en Psicologia
[ Tesis de Post Grado
] Maestria [1 Doctorado
Grado
Mencion

3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres: Martinez Yllescas Joanne Esther
Titulo de la tesis: “Disefio y validacion de la Escala de calidad de vida
laboral para trabajadores de call center de una empresa privada de
Cercado de Lima, 2019”

Afio de publicacién : 2019
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,
Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. Iﬂ
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis. 1

Fecha: 03/09/2019
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Anexo 15. Autorizacion de la Version Final del Trabajo de Investigacion

‘l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL
DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR LA PRESENTE, EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL
ENCARGADO DE INVESTIGACION DE LA ESCUELA DE PSICOLOGIA*

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Martinez Yllescas Joanne Esther

INFORME TITULADO:

Disefio y validacién de la Escala de calidad de vida laboral para trabajadores de call center
de una empresa privada de Cercado de Lima, 2019

PARA OBTENER EL TiTULO O GRADO DE:

Licenciada en Psicologia

SUSTENTADO EN FECHA: 03/09/2019

NOTA O MENCION: 15

(xario Quitoz, Fernando Joel
/ DNI 32990613
CPs.P 29721

*El presente documento tiene como tinico fin verificar que el informe del trabajo de investigacion cumple con los estandares
establecidos por el equipo de investigacion de la E.P de Psicologia. Carece de validez para otro tipo de usos.

Versién: 08/02/2019
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