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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad conocer el nivel de
asociacion entre la variable de estudio ausentismo laboral, el cual es explicado a
través de los factores motivacion, clima organizacional, adaptacion y politicas de
trabajo inadecuadas, en la empresa Teleatento del Pert S.A.C., en su servicio de
SAC FRONT, ubicada en Ate, Lima, Peru, durante el afio 2019. Para fundamentar
la investigacion se recurrid a bases teoricas de Chiavenato (2017), acerca de la
variable ausentismo y sus factores que la originan. El método de investigacion que
se aplicdé al presente trabajo es el descriptivo-explicativo. La poblacion estuvo
constituida por 60 trabajadores del servicio mencionado. El método de estudio
aplicado fue una encuesta con un total de 30 encuestados, a los cuales les fueron
aplicados los instrumentos de recopilacién de datos. Los resultados obtenidos del
ausentismo laboral mediante la prueba Chi cuadrado de Pearson para evaluar la
asociatividad con la motivacion alcanzo el valor de 60.003; clima organizacional en
valor de 45.385; la adaptacién con el valor de 44.906 y las politicas de trabajo con
el valor de 38.871; todos ellos superior al valor critico de la tabla de 9.487,
confirmando que el ausentismo se explica a través de los factores sefialados, con
un Sig. (Bilateral) = 0.000 de fiabilidad.

Palabras claves: Ausentismo, motivacién, clima organizacional, adaptacion.
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Abstract

The purpose of this research is to know the level of association between the study
variable work absenteeism, which is explained through the factors motivation,
organizational climate, adaptation and inadequate work policies, in the company
Teleatento del Peru S.A.C., in its service of SAC FRONT, located in Ate, Lima, Peru,
during the year 2019. In order to base the research, we resorted to theoretical bases
from Chiavenato (2017), about the absenteeism variable and its origin factors. The
research method applied to the present work is the descriptive-explanatory one. The
population was constituted by 60 workers of the mentioned service. The study
method applied was a survey with a total of 30 respondents, to whom the data
collection instruments were applied. The results obtained from work absenteeism
by means of Pearson's Chi-square test to evaluate the association with motivation
reached the value of 60,003; organizational climate in the value of 45,385;
adaptation with the value of 44,906 and work policies with the value of 38,871; all of
them higher than the critical value of the table of 9,487, confirming that absenteeism

is explained through the factors indicated, with a Sig. (Bilateral) = 0.000 reliability.

Keywords: Absenteeism, motivation, organizational climate, adaptation.
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l. INTRODUCCION

El desarrollo de la investigacion permitié identificar las causas de las ausencias,
mediante estudios realizados en los dmbitos internacionales, nacionales y locales
sobre el ausentismo y las causas por lo que este se origina. La direccién de los
recursos humanos es un tema delicado de tratar en una organizacion, al contrario
de desarrollar temas como marketing, costos, finanzas u otro. Las organizaciones
hacen denodados esfuerzos para generar un idoneo ambiente de trabajo,
brindando las mejores condiciones de bienestar, buen trato, motivacion, relaciones
interpersonales, desarrollo laboral, autorrealizacion y otros indicadores mas segun
Chiavenato (2017 p. 80).

En el ambito internacional, Ferro, Garcia y Lareo (2014), concluyen que
tomar en cuenta las variables sociol6gicas como el género, la posicion laboral y las
caracteristicas del lugar de labores, son factores que pueden determinar el
absentismo en las organizaciones. Para Sanchez (2015), el ausentismo laboral es
tema de interés por excelencia dentro de los sistemas de gestion de seguridad y
salud en el trabajo, debido a la relacion existente entre trabajadores y empleadores,
la salud ocupacional, riesgos ergonodmicos, elementos organizativos, seguros
laborales y; los multiples elementos del ausentismo como la economia, factores
psicosociales y otros, hacen complicada su administracion; sin embargo, sefialan
grandes logros en la reduccion del ausentismo. Ferreyra y Porto (2017), sefialaron
que, debido a las acciones realizadas hacia reducir el ausentismo, es una dificultad
gue genera desventajas en la produccion de una organizacion. Para Allisey,
Rodwell & Noblet (2016), mencionan que las faltas constantes al centro laboral son
nocivas y de la misma forma logran mostrar situaciones laborales inciertas que
generan una mayor incidencia. Godoy, A. & Dale, H. (2018), los trabajadores estan
menos dispuesto a desviarse de las normas de ausentismo cuando se enfrentan
con una amenaza de pérdida de empleo: mas notorio cuando la seguridad laboral
es baja. Sin embargo, si los empleados son mas cuidados en evitar el ausentismo
innecesario cuando la seguridad laboral es baja, se observa lo contrario, los efectos
son menores cuando el riesgo de despido es alto. Asay, G. R., Roy, K., Lang, J. E.,
Payne, R. L., & Howard, D. H. (2016), sefialan que los empleadores pueden incurrir
en costos relacionados con el ausentismo entre los empleados que tienen

enfermedades cronicas 0 comportamientos poco saludables. En su estudio



identificaron la asociacion entre el absentismo de los empleados y 5 afecciones: 3
factores de riesgo (tabaquismo, inactividad fisica y obesidad) y 2 enfermedades
cronicas (hipertension y diabetes). Thurston y Glendon (2018), sefialan que el
ausentismo solo fue predicho por el impacto del empoderamiento. Cuanto mayor y
mas positivo sea el empoderamiento de un empleado en el lugar de trabajo;
califican las practicas de seguridad de su supervisor, predicen una mayor
participacion de seguridad en el lugar de trabajo, destacando un efecto moderador.

En el contexto nacional, Romainville, (EIl Comercio, 04 de febrero de 2016),
menciona que las ausencias laborales son consecuencia de problemas
ergonodmicos, mayormente relacionado a posturas que adopta el trabajador cuando
permanece frente a equipos y maquinarias; asi como, al estrés psicoldgico por
carga laboral. Para Rojas e Izaguirre (2020), el ausentismo es una situacion con
alta injerencia en las organizaciones, indistintamente del rubro a la cual pertenezca
la misma, sefialando que es complicado estudiar el ausentismo y consideran
distintos factores tanto internos como externos, individuales y colectivos, que
establecen su surgimiento. Guerrero y Ledn (2015), indican que le ausentismo debe
ser evaluado tomando en cuenta factores asociados, tanto psicolégicos como
sociologicos; asi mismo, sefialan que debe tomarse en cuenta caracteristicas
demograficas. Finalmente, relacionan las variables como la satisfaccion,
compromiso, percepcion, carga laboral y oportunidades de desarrollo con el
ausentismo.

En el contexto local, Nufiez y Pérez (2017), sefialan que el ausentismo
laboral en las organizaciones es uno de los problemas mas complejos de afrontar,
es una sefial que muestra las dificultades del trabajador dentro de la organizacién.
Velasquez, Loli y Sandoval (2019), sefialan que el absentismo se refiere a faltar o
no asistir el trabajador a su centro laboral y que es la acumulacion de los ciclos que
un empleado no esta presente, sea por faltas o tardanzas justificadas o
injustificadas. También lo definen, como la perdida en horas o dias no trabajados,
sin considerar el origen de las causas.

En el contexto organizacional, el andlisis del problema del ausentismo se
realizd en la empresa Teleatento del Peru S.A.C., en el servicio SACFRONT; caso
del presente estudio. Se obtuvo los datos estadisticos del ausentismo del afio 2018,
siendo el resultado promedio de dicho afio, 5.30%. Se obtuvo, ademas, que el



3.37% fue identificado como ausentismo no remunerado; entiéndase, trabajadores
gue se ausentaron de su puesto laboral sin justificacion posterior. La organizacion
ha implementado un sistema de control de personal mediante la gestiobn de
administracion de personal (GAP), la que permite identificar las ausencias y
tardanzas de los trabajadores y tener datos estadisticos mediante indicadores. Asi
mismo, implementd un programa denominado asistencia perfecta, premiando
mediante incentivos a los trabajadores sin tardanzas, faltas y sin descansos
médicos; sin embargo, no genero los resultados esperados. En la practica, no se
ha podido reducir el indice de ausentismo.

La justificacidon de la investigacion responde al interrogante de por qué y para
qué se investiga (Sanchez, Reyes y Mejia, 2018, p. 83). En la justificacién tedrica,
se tomo6 como referencia principal lo definido por el teérico Chiavenato. Consultada
dicha teoria, el presente trabajo de investigacion pretende confirmar la asociacion
del ausentismo y las dimensiones que la definen, siendo altamente importante para
la organizacién estudiada y otras similares, identificar los factores principales que
originan el ausentismo, desarrollar propuestas de mejora y disminuir los altos
indices.

En cuanto a la justificacion econémica, Hernandez, Fernandez y Baptista

(2014), mencionan que las implicancias econémicas permiten resolver problemas
reales en las organizaciones, siendo trascendentales en el momento de decidir
coémo disminuir las pérdidas econémicas generadas por el aumento del ausentismo
de los trabajadores en sus puestos laborales (p. 40).
El presente estudio tiene una justificacion social, fundamentada en la teoria de
necesidades de Maslow, citado por Chiavenato (2017); donde se justifica las
razones del comportamiento humano que relacionan el principio del individuo y su
motivacion para conducirse y portarse, qgue nacen desde su interior. Por ello las
organizaciones deben darle especial interés a sus stakeholders, para desarrollar
estrategias que permitan el crecimiento constante de las mismas, su presencia en
el mercado y su rentabilidad; considerando generar un programa de
responsabilidad social empresarial.

Para la justificacion metodoldgica, Hernandez, et al. (2014), nos ayudan
contribuyendo a la definicion del concepto y lograr con ello mejoras en la forma de

desarrollar la variable de estudio. Delimitar correctamente la variable, identificar las



dimensiones y elegir el disefio correctamente; permiten realizar un analisis
adecuado de los resultados estadisticos (p. 40). Cabe destacar que la metodologia
empleada, permite formular y estructurar la investigacion, en donde es utilizado un
cuestionario a modo de mecanismo de recaudacion de datos; mismos que son
validados por técnicas precisas y por la sugerencia de experimentados
profesionales en el presente estudio, donde se analiza la variable ausentismo y los
factores que lo causan, lo cual permitir4 proponer soluciones para la misma.

De acuerdo con Hernandez, et al. (2014), si el trazado del caso es realizado
adecuadamente, la investigacion serd mucho mas factible (p. 352). Por ello se
planted el siguiente problema, ¢Cuales son las causas del incremento del
absentismo laboral de los trabajan en el servicio de SAC FRONT?; asi como, los
problemas especificos ¢ Cémo se asocia la motivacion con el ausentismo laboral?,
¢, Como se asocia el clima organizacional con el ausentismo laboral?, (Cémo se
asocia la adaptacion con el absentismo laboral? y ¢ Cémo se asocia las politicas de
trabajo inadecuado con el ausentismo laboral?

Con relacion a los objetivos, Hernandez, et al. (2014), indican que es
necesario saber, qué buscar en una investigacion y conocer cada uno de los
objetivos (p. 37). El objetivo del presente estudio es identificar las causas del
incremento del ausentismo en el servicio de SAC FRONT de la empresa estudiada.
Siendo el primer objetivo especifico, encontrar la asociacion que existe entre la
motivacion y el ausentismo laboral. Segundo objetivo especifico, identificar la
relacion existente del clima organizacional y el ausentismo. Tercer objetivo
especifico, encontrar la asociacién de la adaptacion y el ausentismo y; el cuarto
objetivo especifico, examinar la asociacién de las politicas de trabajo y el
ausentismo laboral.

Con relacion a las hipotesis Hernandez, et al. (2014), nos dicen que las
hipétesis sefialan lo que tratamos de probar y se precisan como esclarecimientos
e intentos del fenomeno investigado (p. 104). Por lo tanto, para el presente estudio
tenemos como hipoétesis uno: La motivacion afecta significativamente al ausentismo
laboral en los trabajadores del SAC FRONT. Para la hipétesis de estudio dos, el
clima organizacional afecta significativamente al ausentismo laboral de los
trabajadores del servicio de SAC FRONT. Para la hipotesis de estudio tres, la

adaptacion afecta significativamente al ausentismo en los puestos de trabajo de los



colaboradores del servicio de SAC FRONT. Para la hipotesis de estudio cuatro, las
politicas de trabajo afectan significativamente al ausentismo del personal del
servicio de S.A.C. FRONT.



Il. MARCO TEORICO

Identificada la realidad problematica y analizando los datos histéricos obtenidos, se
definié la variable de estudio; asi mismo, se identificaron las dimensiones y los
indicadores, sustentado en el desarrollo del marco teérico expresado a
continuacion, donde se reviso diferentes fuentes internas y externas, como tesis y
articulos recientes, referentes a la variable y las dimensiones identificadas; en
busca de la relacion, la asociacion e influencia que cada una causa en la variable
de estudio.

En el proceso de referenciar el marco conceptual de la variable ausentismo
se identifico los términos ausentismo y absentismo utilizados por distintas fuentes,
para conocer si existe una diferencia se consulté ambos significados en el
diccionario de la Real Academia Espafiola, donde se evidencid que ambos
sustantivos denotan el mismo significado. Ausentismo significa, absentismo.
Absentismo es, el abandono constante en el cumplimiento de compromisos y
obligaciones propios de un cargo. RAE (2019).

Arregui (2018), en su tesis “El ausentismo laboral. Caso: Area Call Center
institucion financiera privada del Ecuador”, para obtener del titulo de Magister en
Desarrollo del Talento Humano en la Universidad Andina Simon Bolivar, Sede
Ecuador, tuvo como objetivo sefialar lo que origina el ausentismo laboral, para la
elaboracién de una propuesta para disminuirlo y prevenirlo. Para la variable
ausentismo uso la teoria de Ribaya (1999) es la desercion de una persona dentro
de su jornada laboral, en horas que correspondientes a un dia de trabajo, dentro de
la jornada legal establecida. La metodologia usada fue descriptiva explicativa, la
poblacion total fue de 147 trabajadores del call center. El andlisis cualitativo
determino las razones que generan ausentismo: Riesgo laboral (Carga Laboral,
Agotamiento fisico y mental, Problemas de Salud a causa del Trabajo) = 73%,
Cultura = 3% (cultura ausentista), Engagement (Equilibrio trabajo - vida personal) =
18%; Clima (Recompensas y Espiritu de Equipo) = 7%. El aporte de la
investigacion resulta importante porque de los factores y resultados, brindan
recomendaciones para mejorar la prosperidad del trabajador en estrecha relacion
con los objetivos trazados por la organizacion, al implementar un plan de gestion

de ausentismo laboral.



Ferraro (2016), en su estudio titulado “Incidencia de Ausentismo Laboral y Factores
Determinantes en el personal de Enfermeria del Zonal Especializado en Oncologia
Luciano Fortabat de Olavarria 2014”, para la obtener el titulo de Magister en gestion
de sistemas y servicios de salud en la universidad Nacional del Rosario, sefialo
como objetivo describir el ausentismo y a su vez poder encontrar los factores
definitivos del ausentismo laboral del personal no considerado proyectado de
personal de enfermeria. Las teorias basen fueron: como primera, Rodriguez (1999),
sea cual sea el caso, el ausentismo laboral comprende ausencia del trabajador en
su puesto laboral, en horario laborable dentro de la jornada permitida legalmente.

En cuanto a la segunda teoria, Mesa y Kaempffer (2004) definen tres
modelos para definir los factores de ausentismo: modelo econémico, modelo
psicosocial y modelo de retiro organizacional. La metodologia usada es descriptiva
cuantitativa de corte transversal. La poblacion muestra conté con 27 enfermeros de
la entidad. Se identifico adentro del ausentismo reglamentario, las faltas al lugar de
trabajo, permitidos en la ley, donde se encontré que el 7% se ausentd por
fallecimiento, e igualmente en cantidad por embarazo, y un 4% por matrimonio. Un
19% por razones propias y un 11% por protestas. Un 52% de trabajadores
enfermeros que se ausentaron a su centro de labores fue por enfermedad, mientras
que el 48% no se ausento. El aporte de la investigacion resulta importante porque
de los factores considerados no se mencion6 dimensiones como la motivacion y el
clima organizacional que deben ser considerados como factores internos
importantes antes que género, edad y estado civil.

Romero (2019), en su tesis “Ausentismo Laboral y su Incidencia en la
Calidad Educativa de la E.B. “Flor Torres De Nufiez”; en el estado de Carabobo,
para obtener el titulo de Magister en Gerencia Avanzada en la universidad de
Carabobo Naguanagua, Venezuela. Analizar el ausentismo laboral y su incidencia
en la calidad educativa de la E.B. “Flor Torres de Nufiez”; en el municipio
Naguanagua Estado. Carabobo. La teoria empleada para definir su variable
Chiavenato (2017). Es el concepto que usa para definir las faltas o ausencias de
los empleados a su jornada laboral. Es el cumulo de horas y dias no trabajados. La
metodologia de la investigacion fue descriptiva con un disefio no experimental de
campo, la muestra fue de nueve docentes. Con relacion a la Motivacion: 10%

siempre se sienten motivados, 20% casi siempre, 20% a veces, 50% nunca se



sienten motivado realizando su trabajo en la institucion. Con relacion a la
Satisfaccion Laboral, mediante el reconocimiento del trabajo que realizan los
docentes por parte de los superiores muestran que el 10% respondié que siempre
se reconoce su trabajo, el 30% expresé que casi siempre, otro 30% contesto que a
veces, 20% sefiald rara vez es Reconocido, 10% manifestd que nunca es
reconocido el trabajo que realiza dentro de la institucion. Respecto a clima
organizacional, 10% siempre se ven afectados negativamente por la actitud de los
compairieros de trabajo, el 30% rara vez, y el 60% manifiesta que la actitud de los
comparieros de trabajo no los afecta negativamente. En cuanto a la remuneracion,
con relacion a si sus necesidades son satisfechas de acuerdo con los beneficios
socioecondémicos que le brinda su trabajo, 10% de los docentes siempre satisface
sus necesidades, y el 90% manifestaron que nunca satisfacen sus necesidades con
los beneficios socioecondmicos que le brinda su trabajo. El aporte de la
investigacion resulta importante ya que recomienda generar estrategias de
gerencia, mediante una informacion clara y efectiva; ademas, otorgar
reconocimientos a la plana docente de la institucion educativa y asi lograr disminuir
el ausentismo tomando en cuenta los factores estudiados.

Caycho (2016), en su tesis, “Absentismo Laboral y Motivacion en lo
Trabajadores de la Central del 355 de la Empresa de Auto Taxi Satelital en Maranga
San Miguel”, para obtener el titulo de Licenciado en Psicologia, en la universidad
Inca Garcilaso de la Vega en Lima, Peru. Sefial6 el objetivo a alcanzar el definir la
incidencia de la motivacion en los colaboradores. Las teorias empleadas para la
variable absentismo laboral fueron: Martin & Sabaté (1983), quien define el
absentismo a manera que es la ausencia del trabajador al centro de labores: de la
misma forma para la variable motivacién Clayton Alderfer (citado en Naranjo, 2009)
fundamenta su teoria en la jerarquia de necesidades de Maslow, necesidades
agrupadas en tres tipos: existencia, relacion y crecimiento. La investigacion tuvo un
enfoque del tipo descriptiva correlacional. La poblacién trabajada fue de 107
trabajadores y una muestra de 102. La investigacion concluyo mediante el analisis
estadistico de R de Pearson, de 0.382 y un nivel de significancia de 0.05 que
aprueba la hipétesis. Concluyéndose, que existe una correspondencia significativa
de la variable ausentismo laboral y la motivacion. El aporte de la investigacion

resulta importante, porque considera que la motivacion es un factor interno



determinante y que debe ser considerado dentro de las organizaciones quienes
deben generar estrategias para mantener una satisfaccion laboral por parte del
trabajador.

Santi (2016), en su tesis de investigacion “Pérdidas economicas del
ausentismo y presentismo laboral en las empresas agroindustriales de la region
Lambayeque, 2016”, para obtener el grado de magister en la Universidad Nacional
Agraria La Molina en Lima, Peru; plante6 como objetivo, definir las pérdidas
econdmicas del ausentismo y presentismo laboral en las empresas agroindustriales
de la Regidon Lambayeque. Las teorias base fueron, como primera teoria: Gibson
(1966), que define el ausentismo como el no estar de manera presencial en el lugar
y momento asignado para desempefiar las labores asignadas. Segunda teoria:
Lerner, etal. (2000), define el presentismo, como el tiempo en el cual los empleados
no desarrollaron sus labores, aun estando presentes en sus puestos, a causa de
no contar con buena salud y en buenas condiciones fisicas para un éptimo ejercicio
de sus funciones. El enfoque de la investigacién fue cuantitativo. La poblacion
tomada fue de 1296 colaboradores y la muestra fue de 1215. La investigacion
concluyo a través del analisis estadistico con el Alpha de Cronbach de 0.689, que
el 56.8 % de los colaboradores se han ausentado de sus centros de labores
principalmente por enfermedad y atender su salud. Demostrando la relacion
existente entre la variable y su dimensién salud, sobre las otras dimensiones. El
aporte de la investigacion resulta importante ya que permite comprender el nivel de
implicancia del ausentismo dentro de la productividad en las organizaciones. Yildiz,
Yildiz, Zehir, y Ayka¢ (2015), sefialan que el presentismo mayormente significa
estar en su puesto laboral estando enfermo. EI mismo genera atencién en las
teorias por mucho tiempo. No obstante, sus antecedentes estan delimitados a
diferentes culturas.

Delgado (2018), en su tesis Ausentismo Laboral de los colaboradores de la
Empresa Teleatento del Perd S.A.C. - Sede Callao durante el periodo 2018, Para
optar el Titulo Profesional de Licenciada en Trabajo Social en la Universidad Inca
Garcilaso de la Vega, Lima, Pera. Sefialo como objetivo, establecer el indice de
ausencias laborales de los empleados en la empresa mencionada en su sede
Callao, en el 2018. Las teorias empleadas para la variable ausentismo. La teoria
base fue obtenida de Chiavenato (2017), quien conceptia al ausentismo, a la



palabra usada para definir las ausencias o faltas de los empleados en su jornada
laboral. En tal sentido, es la acumulacion de dias en que, por distintos motivos, los
colaboradores llegan tarde o no asisten al centro laboral. La metodologia utilizada,
fue descriptiva, basica simple; de disefio no experimental-transversal, de tipo
cuantitativo. La poblacion tomada fue de 400 empleados, se encontraron los
resultados mediante la toma de muestra aleatoria simple (MAS) y la prueba de
correccion por afinidad, en un grupo de 121 empleados. Esta investigacion concluyo
mediante el analisis obtenido, que el 63.6% considera el ausentismo moderado, el
35.5% lo considera bajo y el 0.8% lo considera alto. El estudio concluyo en que el
ausentismo y sus dimensiones se encuentran en un nivel moderado. El aporte de
esta investigacion nos permite poder analizar a mayor profundidad los factores
porque los trabajadores se ausentas de sus puestos de trabajo.

En cuanto a las definiciones teoricas, la revision de los antecedentes
relacionados a la variable de estudio permite identificar como el ausentismo se
relaciona con las dimensiones motivacion, clima organizacional, adaptacion y
politicas de trabajo; reaccionado a su asociacion; siendo ahora necesario, para su
mayor comprension y beneficio a la investigacion, hacer revision de las teorias que
describen al ausentismo, sus dimensiones e indicadores.

Se recurri6 como autor principal a las bases tedricas de Chiavenato (2017),
sobre la definicion conceptual de la variable, sefialando que el ausentismo es la
falta o abandono del trabajador a su puesto laboral (p. 124). Asi ampliando el
concepto, es la sumatoria de periodos en los que el trabajador se encuentra
ausente en su puesto laboral, debido a tardanza o alguna otra razén. Frontes
(1974), se refiere al ausentismo, como la falta de los trabajadores en el momento
en el que debe estar en su puesto de trabajo (Como se citd en Chiavenato, 2017,
p.124). Asi Sterhagen (1972), sefiala que las causas del ausentismo deben
identificarse y emprender estrategias en cuanto a supervision, apoyandose en las
politicas de la organizacion para reducir el ausentismo y tardanzas del personal
(Como se cito en Chiavenato, 2017, p. 124). Feldhaus, et al. (2019), manifiestan
gue el personal con mas carga laboral tiende a tener mayores ausencias. Dyrbye,
Shanafelt y Johnson (2019), relacionan el ausentismo a causas de estrés en los
empleados. Evans-Lacko y Knapp (2016), asocian el ausentismo con los problemas
ocasionados por la depresion de los trabajadores. Bergstrom y Lohela (2017),
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concluyen que el ausentismo es mas costoso por empleado a las dificultades
relacionadas al ambito profesional. Asay, Roy, Lang, Payne y Howard (2016),
sefalan que las organizaciones pueden tener costos asociados con el ausentismo
de los trabajadores que sufren males repetitivos e identifican la relacion entre el
ausentismo de los trabajadores y males propios relacionados al consumo de
cigarrillos, al sedentarismo, obesidad y enfermedades cronicas como la
hipertension y la diabetes. Shah, et al. (2020), Sefialan que el ausentismo laboral
es un problema multimillonario, que cuesta dinero y disminuye los ingresos. En el
momento de contratar a un empleado, las organizaciones no tienen un mecanismo
objetivo para predecir si un empleado sera puntual con respecto a la asistencia o
estara habitualmente ausente.

Primera dimension: Motivacion. Segun Chiavenato (2017), define a la
motivacion usando el concepto general de motivo, que es cualquier razén que
conlleve a una persona a decidir de distinta manera y que origina una accion
concreta o una conducta especifica (p. 49). Se debe tomar en cuenta caracteristicas
que influyen en su concepcion denominadas indicadores los cuales son: Indicador
La autorrealizacion. Definida como las necesidades mas importantes de las
personas y se ubican en lo mas alto de la teoria de Maslow, que motivan a la
persona a usar su propio potencial y a desenvolverse de manera continua, dia a
dia (lbidem, p. 350). Indicador Empatia. Es un flujo de complementacion y
aceptacion de otra persona. Para hablar de la empatia, se usan palabras analogas
como aceptacion de las personas, compasion humana o precisién para percibir el
ambito general, segun (Ibidem, p. 52). Indicador buen trato laboral. Todo trabajador
tiene derecho a recibir un buen trato laboral, digno y respetuoso. (Ibidem, p. 223).
Indicador Liderazgo. Son las caracteristicas propias identificadas y desarrolladas
en una persona con cualidades excepcionales para conducir grupos o equipos de
trabajo en las organizaciones segun (lbidem, p. 339). Indicador Satisfaccion
Laboral. Se explica como la satisfaccion de la persona en el desempefio y la
motivacion que reciben de las organizaciones y que influyen en sus puestos de
trabajo (Ibidem, p. 178). Schaumberg, y Flynn (2017), sefialan que la satisfaccion
laboral anticipa las faltas de los trabajadores con poca tendencia a la culpa, las
conductas de los trabajadores con baja tendencia a la culpa se caracterizan mas

por alcanzar sus propias aspiraciones que por cumplir con los demas.
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Segunda dimension: Clima Organizacional. Relacionado con la motivacién de los
trabajadores. Cuando esta es alta da como resultado relaciones beneficiosas
manteniendo interesados y colaborativos a los trabajadores, animados y con
sensacién de satisfaccion. Sin embargo, cuando es baja hay sensacién de
frustracion falta de colaboracion, desinterés, incluso hasta sentimiento de venganza
que conllevan al trabajador a sabotear los procesos (lbidem, p. 74). Indicador
recoleccion y andlisis de informacion. Una de las funciones actualmente mas
importante de una organizacion es administrar y custodiar la informacion interna,
gue sera recolectada, analizada y divulgada entre los individuos de una empresa o
asociacion, debiéndose tener sumo cuidado en su administracion (Ibidem, p. 92).
Indicador relaciones interpersonales. Se originan al desarrollar la confianza entre
las personas y no necesariamente se basan en bosquejos formales como
posiciones laborales, definicibn de jerarquias, estructuras organicas u otras
(Ibidem, p. 92). Indicador ambiente de trabajo. Como concepto general ambiente
es todo lo que se encuentra en el entorno de las organizaciones. Al ser amplio y
difuso el ambiente es complicado desarrollar su contexto (Ibidem, p. 24). Indicador
condiciones fisicas de trabajo. Consiste en el volumen y la constancia en el uso de
voluntad, fuerza y del desgate corporal e intelectual que son requeridos y el
cansancio que generan. Cabe considerar las condiciones fisicas u de salud del
trabajador para considerar un buen performance (Ibidem, p. 196). Indicador
reconocimiento. Es una necesidad social de los trabajadores dentro de sus cetros
laborales por parte de sus superiores y demas trabajadores (lbidem, p. 297).
Tercera dimension: Adaptacion. Chiavenato (2017), define a la adaptacion
como las situaciones en las cuales las personas se interrelacionan, dentro de una
pluralidad de situaciones con el objeto de saciar sus carencias y mantener una
equidad en sus emociones. Las mismas que no solo son de seguridad vy fisicas;
sino también, dirigidas al hecho de aspirar a pertenecer a un grupo especifico de
personas o entidad y, el de poder tener opciones para auto realizarse (p. 74).
Indicador sentido de pertenencia. Toda persona pretende mantener sus relaciones
con los demés de esta forma encuentran una identidad como parte de un grupo,
obtienen informacién acerca de su condicion y estatus dentro del ambiente en que
se desarrolla con el objetivo de poder sentirse seguro y con los mismos derechos

de los demas (Ibidem, p. 55). Indicador integracion. Es el proceso aplicado a los
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recursos humanos mediante el disefio de la posicion y la evaluacion de su funcion
en el cargo. Es decir, luego del reclutamiento y la seleccion se definen la posicion
del trabajador dentro de la organizacion (lbidem, p. 166).

Cuarta dimension: Politicas de trabajo. Chiavenato (2017), relaciona a las
mismas con situaciones racionales, filosoficas y de cultura organizacional. Las
politicas son medidas que se establecen para administrar cada funcion y garantizar
su desarrollo acorde a las metas trazadas. Son consideradas pautas gerenciales,
que colaboran a que las personas se conduzcan dentro de la organizacion (p. 102).
Indicador desarrollo laboral. Se basa en la psicologia organizacional un nivel mas
extenso y que incluye a toda la estructura; quiere decir, la manera como creceny
experimentan las organizaciones (lbidem, p. 334). Indicador normativa interna
laboral. Toda organizacion considera las medidas normativas como una manera de
calcular los efectos de los objetivos trazados y del uso adecuado de los recursos
dentro de los macros y micro procesos (lbidem, p. 22). Indicador politico de
seguridad y salud en el trabajo. Una de las politicas mas importantes que debe
desarrollar una organizacion para mantener un grupo de trabajo saludable y seguro,
es la de seguridad y salud en el trabajo, para generar un lugar seguro y saludable
para los trabajadores (Ibidem, p. 284). Schmid, et al. (2016), mencionan gue el
comportamiento de liderazgo de apoyo posee la capacidad de disminuir el
ausentismo, el presentismo y los costes relacionados. Para favorecer a la salud,
rendimiento y efectividad de la capacidad laboral, el comportamiento de liderazgo
de apoyo debe ser tomado en cuenta en las politicas de trabajo. Pichler y Ziebarth
(2016), mencionan que el incremento de padecimientos afines a las infecciones se
aminora luego que los trabajadores consiguen descansos pagados por
enfermedades. Torre, Pelagatti y Solari (2015), mencionan que la importancia de
los efectos de las conductas de los empleados no son solo una muestra de
decisiones a nivel personal. Las politicas de sueldos y salarios en base al
desempeiio optimizan las medidas en que los trabajadores actuan frente a las
igualdades salariales.

Referente a otras teorias del ausentismo, Robbins (2014), sefala que el
ausentismo es el habito de no estar presente en el puesto laboral. Al no asistir los
empleados es complicado que las labores se realicen en el lugar donde se deben

de ejecutar. Reducir el ausentismo o terminar con €l es complicado, cuando este
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logra altos niveles impacta inmediata y altamente en el desarrollo normal de las
organizaciones (p. 451). Amador (2016), sefiala que el ausentismo tiene que ver
con la psicologia positiva; en otras palabras, las personas que se encuentran en un
estado de satisfaccion y felicidad se identifican con su organizacion y no inciden en
el ausentismo (p. 35). Mgonja (2017), sefala que el ausentismo en el lugar de
trabajo es un problema grave que socava la prestacion de servicios sin problemas
tanto en los paises desarrollados como en los paises en desarrollo. Se informa de
que el problema es mas grave en las naciones en desarrollo. Johnston, et al. (2019),
manifiestan que las sefiales que mas favorecen al ausentismo giran en torno a la
conducta, mientras que los que mas ayudaron al presentismo fueron los cognitivos.
Magee, Gordon, Robinson, Caputi, y Oades (2017), sefialan que el ausentismo, es
un contribuyente importante a la pérdida de productividad en el lugar de trabajo.
Khan, Nawaz, Qureshi y Khan (2016), indican que el ausentismo ha sido percibido
como un indicador del rendimiento del empleado que esta por debajo de la media;
asi como una simple violacién del acuerdo entre el empleador y el empleado.

Primera dimension: Motivacion. Robbins (2014), define motivacién como los
meétodos que incurren en la energia, trayectoria, perseverancia y voluntad que tiene
un individuo para alcanzar su objetivo. Habitualmente la motivacién reconoce a la
voluntad, para que una persona logre alcanzar sus metas (p. 506). Jensen,
Andersen y Holten (2019), sefialan que la motivacion contiene diversos factores
favorables; sin embargo, nuevas investigaciones identifican factores adversos
ligados al estrés y cansancio. Los directores no deben esperar que un programa
motivacional alto avale inmediatamente un alto rendimiento y una baja ausencia.
Vignoli, Guglielmi y Bonfiglioli (2015), destacan el papel del estado animico en el
origen del ausentismo; al analizar el cansancio emocional, la demanda laboral se
relaciona con altos niveles de ausentismo.

Segunda dimensién: Clima organizacional. Robbins, (2014), define como a
las ideas que conducen a los integrantes de la organizacion, este aspecto del clima
laboral es como la fuerza del equipo a nivel organizacional, todos asumen las
pasiones de lo que es significativo o de la representacion de los resultados (p. 51).
Mohamadzadeh, Ashgholi, Rafii y Bahrani, (2015), sefalan que el clima
organizacional es un factor que se puede modificar en las organizaciones y puede

ser determinante al conducirlas a efectos no agradables como la intencionalidad de
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abandonar su centro de labores. Viitala, Tanskanen y Santti (2015), sefialan que
existe una relacién entre el clima organizacional y el bienestar en el centro de
trabajo y enfatizan cémo los otros climas poseen distintas tipologias de relacion con
un buen ambiente en el laboral. Ahmad, Jasimuddin y Kee (2018), sefialan que para
definir el concepto de clima organizacional se incide en las dimensiones del mismo,
como el bienestar en el centro de labores. Asi mismo, incluye los rasgos de
personalidad que definen el vinculo entre el clima organizacional y el bienestar
laboral

Tercera dimension: Adaptacion. Robbins, (2014), es la capacidad de los
individuos para alinear su gestion frente a circunstancias o causas externas,
modificando sus acciones frente a situaciones perceptiblemente diferentes, de
manera que su equilibrio conductual ingrese entre lo que son ellos y lo que hacen
(p. 112). Rudolph, Lavigne, Katz, Zacher y Hannes (2017), sefialan que a medida
gue el ambiente de trabajo se vuelve mas cambiante la adaptacién se vuelve mucho
mas importante. La adaptacion profesional se define como un grupo de aspectos
psicosociales que colaboran con los trabajadores a desarrollar con éxito sus
labores.

Cuarta dimension: Politica de trabajo. Robbins, (2014), las organizaciones
requieren generar politicas que instauren el trato equitativo y neutral para sus
trabajadores y que protejan sus derechos (p.108). Johns y Miraglia (2015),
menciona que el ausentismo laboral auto informado mayormente se emplea en
estudios asociados a la salud, el comportamiento organizacional y la economia. Sin
embargo, cuando se requiere conocer los niveles de absentismo total, informar de
manera no suficiente puede generar politicas de trabajo erradas. Schouteten
(2017), sefala que el ausentismo se explica mejor mediante una relacion de
capacidad laboral y agotamiento. Por lo tanto, las acciones para disminuir el
ausentismo y las enfermedades ocupacionales deben estar direccionadas a
mejorar la capacidad laboral de un trabajador y/o prevenir el agotamiento. Hendriks,
et al. (2015), manifiestan que los indicios y signos depresivos poseen impacto en la
disminucién de la capacidad laboral futura y el ausentismo en la ansiedad, lo que
implica que la prever de la depresion es de gran importancia.

Otra teoria nos la brinda Mullins (2019), quien sefiala que el ausentismo, la

ausencia del personal empleado a su posicion laboral, resulta mayormente de
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dificultades en las interrelaciones personales y laborales; mismas, que generan
conflictos incrementandolo (p. 277). De acuerdo con un articulo en el Financial
Times (2010), sefiala que uno de los motivos que generan mayores inconvenientes
en el desarrollo de una organizacion es el ausentismo laboral debido a estrés de
los individuos; esta afeccidon al personal influye altamente en el clima laboral, el
desemperio del colaborador y los niveles de produccion. Hassink (2018), sefiala
que las empresas pueden reducir el ausentismo mediante la aplicacion de amplios
programas, incluyendo remuneracion por rendimiento, mejoras generales del
trabajo y el fortalecimiento de la lealtad de los trabajadores a la empresa.
Nanjundeswaraswamy (2016), menciona que el ausentismo de los trabajadores no
solo interviene en el mal uso de los recursos, si no también, incide en sus ingresos;
la disminucion de los ingresos de los empleados interviene en el poder adquisitivo
de los mismos, en una mala armonia familiar, salud y en el estado fisico y
psicolégico. Valentine, Ferebee, y Heitner, (2019), sefialan que, dentro de las
organizaciones, los costos asociados con el estrés y las enfermedades se
manifiestan como altos indices de ausentismo y presentismo de los empleados.

Primera dimensién: Motivacion. Mullins (2017), el estudio de la motivacion
se refiere, basicamente, al por qué las personas se comportan de cierta manera. El
concepto subyacente de motivacion es una fuerza impulsora dentro de los
individuos porque intentan alcanzar algin objetivo para satisfacer alguna necesidad
0 expectativa. Las personas tienen una variedad de necesidades y expectativas
cambiantes y, a menudo, competitivas, que intentan satisfacer de diferentes
maneras. La clasificacion de las necesidades y expectativas individuales en el
trabajo es econdmica, intrinseca y social (p. 529). MacDonald, Kelly y Christen
(2019), sefalan que la motivacion subordinada se relaciona positivamente con la
satisfaccion laboral subordinada, de modo que la satisfaccibn induce a la
motivacion.

Segunda dimension: Clima organizacional. Mullins (2017), es la percepcion
de los empleados de como se siente trabajar en la unidad e incluye aspectos
especificos del entorno que afectan directamente la capacidad de las personas para
hacer el trabajo. Un gerente los esfuerzos tendran un efecto en los empleados,
idealmente la creacion de un clima organizacional productivo (p. 244). Escamilla,
Nufiez, Prado y Ratten (2020), mencionan que el clima organizacional brinda datos
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importantes acerca del ambiente de trabajo visto por los trabajadores, interviniendo
en la satisfaccion laboral, el compromiso en la organizacién y el ejercicio del trabajo.
Thakre y Shroff (2016), mencionan que el clima organizacional impacta en el estrés
del papel de la organizacién y la satisfaccion en el trabajo y admite que la
organizacion identifique lo necesario de un clima organizacional adecuado en el
centro de labores.

Tercera dimension: Adaptacion. Mullins (2017), las personas difieren en lo
qgue los motiva y en lo que buscan en el trabajo. Solo si las personas se sienten
plenamente comprometidas con la organizacidon, estaran intelectual vy
emocionalmente comprometidas o motivadas para adaptarse y dar lo mejor de si
mismo (p. 750).

Cuarta dimension: Politica de trabajo Mullins (2017), es mas probable que
se logre la armonia y la cohesién dentro del grupo si el personal, las politicas y los
procedimientos estan bien desarrollados y se consideran equitativos con
tratamiento para todos los miembros. Se debe prestar atencioén a los efectos que
los sistemas de evaluacion, disciplina, promocion y recompensas, y oportunidades
para el desarrollo personal tienen en los miembros del grupo (p. 557). Losina, Yang,
Deshpande, Katz, y Collins (2017), mencionan que las evidencias actuales sefialan
que la actividad fisica estéa relacionada con la eficiencia de un trabajador y que el
incremento de la actividad fisica conduce a valores menores de ausentismo laboral.
Esto sugiere a las organizaciones elaborar politicas en las que se incluya brindar
programas de bienestar en las actividades laborales para incrementar la funcién
fisica de sus trabajadores. Mudaly y Nkosi (2015), mencionan que los aspectos
personales, profesionales y organizacionales pueden generar ausentismo en una
realidad de falta de recursos humanos y equipos. Los directores deben reducir el
ausentismo abordando las preocupaciones de los trabajadores, generando
incremento en la productividad, incremento del estado emocional, baja en los

riesgos ocupacionales.
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[l METODOLOGIA

3.1 Tipo, disefio y nivel de investigacion

Tipo de investigacion.

La presente investigacion es de tipo aplicada, de alcance descriptivo explicativo.
Hernandez, et al. (2014) sefialan que la investigacion de esta indole sefala la
personalidad, las caracteristicas y los tipos de una persona, grupo, comunidad,
proceso, objeto o alguna otra situacion que se sujete a un analisis; ademas, esta
encaminado a manifestar las causas de los acontecimientos y situaciones fisicas o
sociales. Explica por qué sucede un evento y bajo qué situaciones se exterioriza, 0
por qué se asocian dos o mas variables (p. 97).

Disefio de la investigacion.

El actual caso de estudio, se define como el tipo de estudio que se realiza sin
manejar intencionalmente las variables. Se trata de investigaciones en las cuales
no se modifica en manera adrede la variable independiente para y observar su
consecuencia en otra variable. The SAGE Glossary of the Social and Behavioral
Sciences, 2009b, sefala que, en una investigacion no experimental, se presta
atencion a los resultados, tal como se generen en su contexto inicial para su analisis
(Como se cit6 en Hernandez, et al., 2014, p. 152).

3.2 Variable y operacionalizacion

Definicién conceptual de ausentismo.

Chiavenato (2017) sefiala que el ausentismo son las faltas o ausencias del
trabajador en su puesto de labores. Dentro de un criterio mas extenso, es la
sumatoria de los ciclos en que el trabajador esta ausente en el trabajo ya sea por
una falta, retraso o algin otro motivo. (p.124).

Definicion operacional de ausentismo.

El ausentismo se evaluard mediante las dimensiones, motivacion, clima
organizacional, adaptacion y politicas de trabajo, el instrumento a aplicar es una
encuesta estilo cuestionario el que consta de 30 items, segun sus indicadores de
medicion

Indicadores.

El conjunto de indicadores seleccionados para plasmarse en las guias de los
cuestionarios, fueron desglosados de los factores que son parte del sustento tedrico

de la variable ausentismo; los cuales de se explican a través de la motivacion, con
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sus indicadores autorrealizacion, empatia, buen trato laboral, liderazgo y
satisfaccion laboral; el clima organizacional con sus indicadores reserva de la
informacion, capacidad de trabajo en equipo, relaciones interpersonales, ambiente
de trabajo, condiciones fisicas del trabajo y reconocimiento; los factores de
adaptacion, con sus indicadores sentido de pertenencia e integracion; y las politicas
de trabajo con sus indicadores desarrollo laboral, normativa interna laboral y politica
de seguridad y salud en el trabajo.

Escala de medicion.

De acuerdo con el tipo de variable ordinal, dado que esta tipificado a una escala de
Likert de cinco niveles, se evalla otorgandoles un valor que tipifica la respuesta en
criterios de (1) totalmente en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) no de acuerdo ni
en desacuerdo, (4) de acuerdo y (5) totalmente de acuerdo. A partir de esta escala
de medicidén, se procedi6é a construir los instrumentos de recoleccion de datos, la
cuales estaran sujetas a respuestas de los encuestados.

3.3 Poblacion y muestra

Poblacion.

Hernandez, et al. (2014), la define como el acumulado o grupo de todos los casos
gue coinciden con descripciones definitivas. No mayormente, pero en la mayor
parte de las situaciones, si se realiza un estudio en una muestra. Unicamente
cuando se desee realizar un censo se debe involucrar a todos los tipos de grupos
del universo o la poblacién (p. 174), fueron un total de 60 colaboradores los que
fueron encuestados.

Criterio de inclusion.

Para el estudio del presente trabajo de investigacion la poblacion seleccionada, fue
el grupo de trabajadores, del servicio SAC FRONT de la empresa estudiada. En el
criterio de inclusién, se consideraron a 60 colaboradores, que corresponden al
namero total de trabajadores de la plataforma, que laboran como asesores
telefonicos.

Criterio de exclusion.

Para el criterio de exclusion del presente trabajo de investigacion, no se tomaron
en cuenta a la gerencia ni mandos medios del servicio. Excluyendo, por lo tanto, a

la gerente de plataforma del servicio, a los jefes de operaciones, a los supervisores
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y al equipo de back office (respaldo de oficina) del servicio de SAC FRONT de la
empresa estudiada.

Muestra.

Hernandez, et al. (2014). Sefala que la muestra es un grupo parte o componente
de una poblacién. En otras palabras, es una parte incluida o perteneciente a un
conjunto llamado poblacién. Se le suele denominar, como muestra distintiva,
muestra al azar o muestra circunstancial; sin que esto signifique, que se deba usar
mas términos de mayor seriedad al resultado (p. 175).

Muestreo

En la presente investigacion, el muestreo se relacioné con los asesores telefénicos,
quienes son los colaboradores de mas bajo nivel y que conforman la mayor
poblacion a nivel local y nacional de la empresa; es en ellos donde se evidencia la
mayor cantidad de ausentismo de acuerdo con los datos registrados en la empresa
estudiada. Hernandez, et al. (2014), sefialan que el interés se centra en qué o
quiénes, en otras palabras, en los sujetos, objetos, situaciones o colectividades de
estudio (las unidades de muestreo), lo cual depende del planteamiento y los
alcances de la investigacion. Thompson (2012), Lepkowski (2008) y Selltiz, et al.
(1980) quienes sefialan que la muestra es el tipo de evento que se elige para su
estudio. Mayormente es el mismo que la unidad analizada, pero en otras puede ser
diferente (Como se citaron en Hernandez, et al., 2014, p. 172).

Muestra por censo.

En el presente caso de estudio, el muestreo se realiz6 tomando al total de la
poblacion o total de asesores telefonicos que laboran en la plataforma SAC FRONT
de la empresa estudiada. Sanchez, Reyes y Mejia (2018), mencionan que muestra
por censo, es el proceso que consta de la toma de informacién acerca de las
particularidades de toda la poblacion o universo de muestras. Comanmente, es
equivalente a la encuesta, con la particularidad de que el censo reune la
informacion de todos los miembros de la poblacion, en tanto que la encuesta se
circunscribe a una muestra, es decir, solo una porcion de la poblacion, por lo cual
se le designa encuesta por muestreo (p. 27).

Unidad de andlisis.

En la empresa en estudio, la caracteristica de toda la poblacion, es que ningun

elemento de la muestra realiza otra funcion que no sea la de asesor telefonico.
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Sanchez, Reyes y Mejia (2018), es un término que se utiliza en la investigacion
cualitativa, ya sea de campo o de gabinete; se refiere a caracteristicas diversas:
territoriales, tipos de animales, residuos, productos, servicios, dinero, etc. Las
unidades de andlisis se identifican por propiedades o particularidades que distan
unas de otras, totalmente o en partes; pueden estar sujetas a una distribucion
acorde a distintos juicios. (p. 123).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccion de datos.

De acuerdo con Hernandez, et al. (2014), las encuestas de opinion son calificadas
por distintos autores como un esquema o procedimiento. Habitualmente se usan
sondeos que se emplean en distintos contenidos (entrevista personal, e-mails o
formularios electronicos, contenidos grupales, etc.), (p.159).

Instrumento de recoleccion de datos.

Hernandez, et al. (2014), son eventos sociales, tal vez una de las
herramientas mas usadas para recoger datos es el cuestionario. Un cuestionario
consta de un grupo de preguntas relacionadas una o mas variables a ser medidas,
segun Chasteauneuf (2009). Debe ser adecuado o congruente con el planteamiento
del problema e hipotesis segun Brace (2013). Un cuestionario se usa en encuestas
de distinta indole para examinar por ejemplo el ejercicio de un gobernante,
identificar las insuficiencias de viviendas de intencionales clientes, valorar la idea
de la ciudadania sobre algunas dificultades como la falta de seguridad. Pero
también, se realizan en otras areas. Por ejemplo, en la ingenieria de minas se
puede elaborar un cuestionario para que especialistas de otras partes del mundo
contribuyan con dictamenes calificados, con la finalidad de solucionar ciertos
problemas en la produccién. (Como se cité en Hernandez, et al. 2014, p. 217)
Escala de Likert.

Hernandez, et al. (2014), indican que consta de un grupo de unidades
presentadas como aseveraciones u opiniones, por las que se requiere de la
respuesta de los involucrados. En otras palabras, se sefiala cada aseveracion y se
solicita al participante que exagere su respuesta prefiriendo uno de los cinco niveles
de la escala. A cada uno se le fija una valia numérica. Asi, el participante alcanza

una calificacion con relacion a la afirmacion y finalmente un puntaje general,
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adicionando los puntajes logrados en relacion con el total de aseveraciones (p.
238).
Validez.
Hernandez, et al. (2014), indican que es una herramienta de comprobacion para
valorar y se basa en todos los tipos de resultados recogidos. A mas certeza de
importancia de los resultados, de importancia del razonamiento y de validez de
constructo tenga una herramienta de medida, ésta se aproximara mas a incorporar
las variables que intenta evaluar. Validez total = validez de contenido + validez de
criterio + validez de constructo (p. 200).
Confiabilidad.
Hernandez, et al. (2014), explican que la confiabilidad de un instrumento, se
describe como el nivel en que su uso repetido a una misma persona u objeto,
produce resultados iguales. En la empresa caso de estudio, para indicar el nivel de
confiablidad del cuestionario presentado, se uso la prueba estadistica de fiabilidad
Alfa de Cronbach para afirmaciones politdmicos, realizado mediante el programa
SPSS (p. 200).
3.5 Procedimientos
Para la presente investigacion el procedimiento se realiz6 en el siguiente
orden: Primero, se procedié a elaborar el instrumento de recoleccién de datos,
obtenido de la operacionalizacion de la variable, mismo que const6 de un
cuestionario de 30 preguntas. Segundo: Se requirié la validacién del instrumento
de recoleccion de datos por parte de expertos quienes utilizaron la V de Aiken.
Este coeficiente armoniza la rapidez del calculo y la evaluacion de los
resultados a un nivel estadistico. Tercero, se solicitd la autorizacion de la gerente
de la plataforma del servicio de SAC FRONT de la empresa estudiada, quien brindo
las facilidades para realizar la recopilaciéon de datos, bajo el criterio que la
investigacion fue con fines académicos investigativos; asi mismo, se solicité a los
participantes su consentimiento y la veracidad en sus respuestas; ademas, se les
informo acerca de la privacidad y reserva de sus respuestas brindadas, las cuales
fueron de manera anénima. Cuarto, se procedio a distribuir el cuestionario a los 60
asesores del servicio y se recolecto los datos en un corto plazo. Quinto, se registré
los datos obtenidos en el SPSS para poder obtener los resultados estadisticos

cuantitativos, que permitieron identificar el grado de relacion de la variable con los
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factores que la afectan. Mediante dicha recoleccion de datos pudimos obtener la
informacion, para aprobar o rechazar las hipétesis elaboradas (Ver anexo 15).
3.6 Método de andlisis de datos

El procesamiento de los datos consiste en dar un tratamiento a la informacion
inicialmente obtenida de forma individual, dispersa y desordenada de la muestra de
la poblacion objeto de estudio, a fin de proporcionar datos agrupados y ordenados,
mediante los cuales se realizara el andlisis. Herndndez, et al. (2014), definen la
estadistica descriptiva univariada, misma que se representa como un grupo de
puntuacion ordenado en sus respectivos niveles, llamada también tablas de
coeficiente de contingencia, las cuales permiten describir los resultados obtenidos
de dos o mas variables; la prueba de normalidad, ayuda a definir el tipo de
distribucién que presentan las variables de estudio para que en funcion al resultado,
determinar si los datos son paramétricos 0 no paramétrico, lo que nos ayuda a
probar las hipétesis planteadas en la investigacion y poder estimar parametros (p.
299). Estos resultados fueron mostrados mediante tablas y figuras. Ademas, se
procedié a analizar el coeficiente de correlacion de Pearson, para demostrar la
asociacion entre la variable y sus dimensiones, haciendo uso del software
estadistico SPSS.
3.7 Aspectos éticos

La recoleccion de los datos se realiz6 mediante la solicitud de la autorizacion
a la Gerente de la plataforma del servicio de SAC FRONT de la empresa estudiada,
bajo el conocimiento del jefe y los supervisores de plataforma del servicio, para
evitar interrupciones y disrupciones en el desempeiio de las labores de los asesores
telefénicos, quienes brindaron las facilidades para poder realizar la recopilacion de
datos y la participacién de todos los asesores, bajo el criterio que la investigacion
perseguia fines académicos y de investigacion; asi mismo, se les informé a los
participantes acerca de la privacidad y reserva en sus respuestas brindadas; como
también, se les solicitd a todos su consentimiento y, la veracidad en sus respuestas,
las que fueron realizadas de manera anonima.

Las citas textuales de apoyo para la presente investigacion son
referenciadas de manera adecuada, respetando la propiedad intelectual y lo creado
por otros autores, citandolos en cada uno de los parrafos obtenidos de sus trabajos

de investigacion o libros, siguiendo los estandares de la norma APA 6ta edicion.
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V. RESULTADOS
4.1 Analisis descriptivo univariado.

Tabla 1
Frecuencia de la variable ausentismo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje acumulado
valido
Valido Deficiente 35 58,3 58,3 58,3
Regular 16 26,7 26,7 85,0
Optimo 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Frecuencia
8

10

Defciente Regular Optimo

Ausentismo

Figura 1. Histograma de frecuencia de la variable ausentismo.

Nota. Con respecto a latabla 1y figura 1, se aprecia que, en la empresa estudiada,
qgue el 58.33 % del personal manifiestan que la variable ausentismo se encuentra
en un nivel deficiente. Mientras, el 26.67 % del personal revelan que dicha variable

es regulary, el 15 % opina es Optima.
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Tabla 2

Frecuencia y porcentaje de la dimensioén motivacion.

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido

Porcentaje
acumulado
Véalido  Deficiente 38 63,3 63,3 63,3
Regular 13 21,7 21,7 85,0
Optimo 9 15,0 15,0 100,0
Total 60 100,0 100,0
40

Frecuencia
3

10

Deficiente Optimo

Motivacion

Figura 2. Histograma de frecuencia de la dimension Motivacion

Nota. Con respecto a la tabla 2 y figura 2, se aprecia en la empresa estudiada que
el 63.33 % del personal manifiestan que la dimensién se encuentra en un nivel
deficiente. Mientras el 21.67 % del personal revelan que la dimensién es regular en
la empresa en la empresa estudiada y el 15 % que es Optima.
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Tabla 3

Frecuencia y porcentaje de la dimension clima organizacional.

Frecuencia  Porcentaje

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Regular 32 53,3 53,3 66,7
Optimo 20 33,3 33,3 100,0
Total 60 100,0 100,0

40

Frecuencia
3

10

Deficiente Optimo

Clima Organizacional

Figura 3. Histograma de frecuencia de la dimension clima organizacional.

Nota. Con respecto a la tabla 3 y figura 3, se aprecia en la empresa estudiada, que
el 13.33 % del personal manifiestan que la dimensién se encuentra en un nivel
deficiente. Mientras el 53.33 % del personal revelan que la variable es regular en la

empresa en la empresa estudiada y el 33.33 % es Optima.
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Tabla 4

Frecuencia y porcentaje de la dimensién adaptacion.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido

Porcentaje

acumulado
Véalido  Regular 15 25,0 25,0 25,0
Optimo 45 75,0 75,0 100,0

Total 60 100,0 100,0

Frecuencia

Regular Optimo
Adaptacion

Figura 4 Histograma de frecuencia de la dimension adaptacion.

Nota. Con respecto a la tabla 4 y figura 4, se aprecia en la empresa estudiada que
el 25.00 % del personal manifiestan que la dimensidén se encuentra en un nivel
deficiente. Mientras el 75.00 % del personal revelan que la dimension se
encuentra en un porcentaje éptimo.
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Tabla 5

Frecuencia y porcentaje de la dimension politicas de trabajo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Deficiente 21 35,0 35,0 35,0
Regular 36 60,0 60,0 95,0
Optimo 3 5,0 5,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

Frecuencia
g

10

Deficiente  Regular Opbmo

Politica de Trab. Inadecuado

Figura 5. Histograma de frecuencia dela dimension politica de trabajo
inadecuado.

Nota. Con respecto a la tabla 5 y figura 5, se aprecia en la empresa estudiada que
el 35.00 % del personal manifiestan que la variable se encuentra en un nivel
deficiente. Mientras el 60.00 % del personal revelan que la dimensién es regular en
la empresa en la empresa estudiada y el 5.00 % es Optima.
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4.2 Pruebas de normalidad

Tabla 6

Prueba de normalidad para la variable ausentismo y dimensiones.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Ausentismo ,254 60 ,000 ,835 60 ,000
Motivacion ,282 60 ,000 ,782 60 ,000
Clima Organizacional 224 60 ,000 ,922 60 ,001
Adaptacion ,234 60 ,000 ,880 60 ,000
Politica de Trab. 271 60 ,000 ,870 60 ,000

Inadecuado

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota. En la tabla 6 la prueba de normalidad para determinar la bondad de ajuste
de la distribucién de la variable ausentismo, se establecié aplicar el test de
normalidad en una muestra de 30 elementos que alcanz6 a 60 sujetos; en el que
se observé con el test de Kolmogorov-Smirnov que dio como resultado el valor
0,000<0,005, aceptando que el dato de la variable mantiene una distribucién
normal.

4.3 Prueba de asociatividad
Primera hipotesis de estudio

Ho: No existe asociacion entre la variable ausentismo y la motivacion.

Ha: Existe asociacion entre la variable ausentismo y la motivacion

Tabla 7
Motivacion
Ausentismo Deficiente  Regular Optimo Total
Ausentismo Deficiente  Recuento 26 9 0 35
Total % del total 43,3% 15,0% 0,0% 58,3%
Regular Recuento 12 4 0 16
% del total 20,0% 6,7% 0,0% 26,7%
Optimo Recuento 0 0 9 9
% del total 0,0% 0,0% 15,0% 15,0%
Total Recuento 38 13 9 60

29



Motivacion
(Agrupada)
[ oeficiente
B Regular
M Optimo

Recuento

Defciente Regular Optimo

Ausentismo

Figura 6 Histograma entre el cruce del ausentismo y la motivacion
Nota. De los resultados mostrados en la tabla 7 y figura 6, se observa que en la
asociacion de la variable ausentismo y la dimension motivaciéon; del 100% de
encuestados, 43,3% sefialan que es deficiente, el 6,7% sefialan que es regular, y
el 15,0% sefialan que es 6ptimo; concluyendo, que la motivacion se esta ejecutando
de manera deficiente al ser asociada con el ausentismo, en el presente caso de

estudio.

Tabla 8

Prueba de Chi —cuadrado de Pearson para variable ausentismo y motivacion.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df Significacion
asintotica (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 60,0032 4 ,000
Razén de verosimilitud 50,728 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 27,501 1 ,000
N de casos vélidos 60

a. 4 casillas (44,4%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1,35.

Nota. Sometido a la prueba estadistica del Chi cuadrado, se aprecia en los
resultados de la tabla 8, que existe una elevada asociacion entre la variable
ausentismo y la dimension motivacion, hallando el valor de 60.003, con cuatro
grados de libertad una significancia asintdtica de 0.00 < 0.05, rechazando la

hipodtesis nula y aceptando la asociatividad entre el ausentismo y la motivacion.
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Tabla 9

Coeficiente de contingencia

Valor Significacion aproximada

Nominal por NominalCoeficiente de contingencia ,707 ,000

N de casos validos 60

Nota. En los resultados observados en la tabla 9, a la prueba estadistica del
coeficiente de contingencia, se aprecia en el resultado la alta asociacion de la
variable de estudio con su dimension motivacion, hallando el valor de ,707;
significando que el 70.7% de la muestra considera que la motivacion no esta siendo

adecuadamente aplicada a la variable ausentismo.

Tabla 10

Asociacion de la variable ausentismo y la dimension clima organizacional.

Clima Organizacional

Deficiente Regular Optimo Total
Deficiente % del total 13,3% 45,0% 0,0% 58,3%
Ausentismo Regular % del total 0,0% 8,3% 18,3% 26,7%
Optimo % del total 0,0% 0,0% 15,0% 15,0%
Total % del total 13,3% 53,3% 33,3% 100,0%
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Figura 7 Histograma entre el cruce del ausentismo y el clima organizacional

Nota. De los resultados mostrados en la tabla 10 y figura 7, se observa que en la
asociacion de la variable ausentismo y la dimension clima organizacional; del
100% de encuestados, 13,3% sefialan que es deficiente, el 8,33% sefalan que es
regular, y el 15,0% sefialan que es 6ptimo; concluyendo, que el clima
organizacional se esté ejecutando de manera deficiente al ser asociada con el
ausentismo, en el presente caso de estudio.

Tabla 11

Prueba de Chi —cuadrado de Pearson para la variable ausentismo y la dimensién clima
organizacional

Valor df Significacion asintética
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 45,3852 4 ,000
Razén de verosimilitud 58,911 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 34,700 1 ,000
N de casos validos 60

a. 5 casillas (55,6%) han esperado recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1,20.

Nota. Sometido a la prueba estadistica del Chi2, se aprecia en los resultados de la
tabla 11, que existe una elevada asociacion entre la variable ausentismo y la
dimensién clima organizacional, hallando el valor de 45,385, con un grado de
libertad de 4 y una significancia asintética de 0.00 < 0.05, rechazando la hipotesis

nula.
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Tabla 12

Coeficiente de contingencia

Significacion
Valor aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,656 ,000

N de casos validos 7 60
Nota. En los resultados observados en la tabla 12, a la prueba estadistica del
coeficiente de contingencia, se aprecia en el resultado la alta asociacion de la
variable de estudio con su dimension clima organizacional, hallando el valor de
,656; significando que el 65.6% de la muestra considera que el clima organizacional
no esta siendo adecuadamente aplicado a la variable ausentismo

Tabla 13

Asociacion de la variable ausentismo y la dimensién adaptacion

Adaptacion
Deficiente Optimo Total
Ausentismo Deficiente % del total 58,3% 0,0% 58,3%
Regular % del total 26,7% 0,0% 26,7%
Optimo % del total 3,3% 11,7% 15,0%
Total % del total 88,3% 11,7% 100,0%
Adaptacion
40 (Agrupada)
Ooeficiente
M Optimo

Recuento

. ,
Defciente Regular  Optimo

Ausentismo

Figura 8. Histograma entre el cruce del ausentismo y la adaptacion

Nota. De los resultados mostrados en la tabla 13 y figura 8, se observa que en la
asociacion de la variable ausentismo y la dimension adaptacion; del 100% de
encuestados, 58,3% sefialan que es deficiente, el 0,0% sefialan que es regular, y
el 15,0% sefalan que es Optimo; concluyendo, que la adaptacidon se esta
ejecutando de manera deficiente al ser asociada con el ausentismo.
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Tabla 14

Chi cuadrado de Pearson para la variable ausentismo y la dimension adaptacion.

Valor  df Significacion asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 44,906 2 ,000
Razén de verosimilitud 33,693 2 ,000
Asociacion lineal por lineal 29,345 1 ,000
N de casos validos 60

a. 3casillas (50,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es 1,05.

Nota. Sometido a la prueba estadistica del Chi cuadrado se aprecia en los
resultados de la tabla 14, que existe una elevada asociacion entre la variable
ausentismo y la dimension adaptacion, hallando el valor de 44,906, con un grado
de libertad de 2 y una significancia asintética de 0.00 < 0.05, rechazando la
hipétesis nula.

Tabla 15

Coeficiente de contingencia

Valor Significacion aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,654 ,000
N de casos validos 60

Nota. En los resultados observados en la tabla 15, a la prueba estadistica del
coeficiente de contingencia, se aprecia en el resultado la alta asociacion de la
variable de estudio con su dimension adaptacién, hallando el valor de ,654;
significando que el 65.4% de la muestra considera que la adaptacion no esta siendo
adecuadamente aplicada a la variable ausentismo.
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Cuarta hipotesis de estudio

Ho: No existe asociacion entre la variable ausentismo y politicas de trabajo.

Ha: Existe asociacion entre la variable ausentismo y politicas de trabajo.

Tabla 16

Asociacién de la variable Ausentismo y la dimension politicas de trabajo

Politica de Trab. Inadecuado (Agrupada)

Deficiente Regular Optimo

Ausentismo Deficiente  Recuento 33 2 0
% del total 55,0% 3,3% 0,0%

Regular Recuento 13 3 0

% del total 21,7% 5,0% 0,0%

Optimo Recuento 0 6 3

% del total 0,0% 10,0% 5,0%

Total Recuento 46 11 3
% del total 76,7% 18,3% 5,0%

Recuento

Defciente  Regular

Ausentismo

Figura 9 Histograma entre el cruce del ausentismo y Politicas de trabajo.

Politica de
Trab.
Inadecuado
(Agrupada)

Ol Deficienta
O Regular
B Cptime

Optimo

Nota. De los resultados mostrados en la tabla 16 y figura 9, se observa que en la
asociacion de la variable ausentismo y la dimension politica de trabajo; del 100%
de encuestados, 55,0% sefialan que es deficiente, el 21,67% sefalan que es
regular, y el 10,0% sefialan que es 6ptimo; concluyendo, que las politicas de trabajo
se estan ejecutando de manera deficiente al ser asociada con el ausentismo, en el

presente caso de estudio.
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Tabla 17

Chi cuadrado de Pearson para la variable ausentismo y las politicas de trabajo.

Significacion
Valor f asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 39,8712 4 ,000
Razén de verosimilitud 37,509 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 29,897 1 ,000
N de casos validos 60

a. 5 casillas (55,6%) han esperado recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,45.

Nota. Sometido a la prueba estadistica del Chi2, se observa en los resultados de la
tabla 17, que existe una elevada asociacion entre la variable ausentismo y la
dimension politica de trabajo, hallando el valor de 39,871, con un grado de libertad
de 4 y una significancia asintética de 0.00 < 0.05, rechazando la hipétesis nula.

Tabla 18

Coeficiente de contingencia

Valor Slgn|f|paC|on
aproximada
Nominal por Nominal Coeficiente de contingencia ,632 ,000
N de casos validos 60

Nota. En los resultados observados en la tabla 18, a la prueba estadistica del
coeficiente de contingencia, se aprecia en el resultado la alta asociacion de la
variable de estudio con su dimension politicas de trabajo, hallando el valor de ,632;
significando que el 63,2% de la muestra considera que las politicas de trabajo no
estan siendo adecuadamente aplicada a la variable ausentismo.

36



V. DISCUSION
La discusion del primer objetivo planteado, tuvo como finalidad comprobar si existe
asociacion entre la motivacion con el ausentismo laboral de los trabajadores del
servicio de SAC FRONT de la empresa estudiada, sede Ate. Los resultaos
obtenidos en la estadistica descriptiva indicaron que el 63,3% de los colaboradores
sienten que la motivacién es deficiente. Por otro lado, el 21,7% del personal piensa
que la motivacion en la organizacion es regular. Finalmente, el 15,0% de los
colaboradores piensan que la motivacion es optima. En los resultados descriptivos
bivariado, obtenidos mediante la prueba Chi-cuadrado de Pearson, se obtuvo un
valor de 60.003, con una significacion asintética bilateral = 0.000; asi mismo,
mediante la prueba de contingencia se obtuvo un valor de 0,707, el cual mientras
mas se acerque a 1, confirma la asociacion entre la motivacion y el ausentismo
laboral, con un nivel de significancia aproximada = 0,000. Los resultados obtenidos
se sustentan en base a la teoria de Chiavenato (2017), quien define al ausentismo
laboral como las inasistencias o ausencias de los trabajadores a su centro de
labores, refiriendo que la motivacion es todo aquello que causa al trabajador a
comportarse de distintas maneras 0 que conduce a una determinante
predisposicién, a una ya determinada situacion. La investigacion guarda relacion
con lo expuesto por Delgado (2018), quien considero que el empleado que se
ausenta, generalmente es por falta de motivacion en su desempefio; determinando
en los resultados obtenidos que el ausentismo laboral se presenta en un 63,6%
mismo que es de nivel moderado, seguido por el 35,5% que es de nivel bajo y por
altimo en un 0,8% resulta ser de nivel alto; su investigacion se sustenta por igual
en la teoria sobre el ausentismo de Chiavenato (2017). Asi mismo, Romero (2019),
en su investigacion internacional, pudo determinar con relacion a la motivacion que
el 10,0% siempre se sienten motivados, 20,0% casi siempre, 20,0% a veces, 50,0%
nunca se sienten motivados realizando su trabajo en la institucién; su investigacion
se sustenta coincide en la definicion de Chiavenato (2017) sobre el ausentismo.
Los resultados que se han obtenido justifican la asociacion entre la variable
de estudio ausentismo laboral y la dimension motivacién, demostrando que existe
dependencia significativa entre ambas, identificandose que el personal suele incidir
en faltas justificadas o no justificadas por una carencia en su motivacion, por lo que

se debe generar una estrategia de solucidbn que incrementen el nivel de
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responsabilidad en los trabajadores. Los resultados tienen relacion con estudios
que se han realizado en diferentes contextos y que sustentan los resultados
obtenidos en este tipo de tesis. En conclusion, conforme a la investigacion y
deducciones que se han destacado en el reciente informe de investigacion, los
resultados constituyen una postura equivalente en cuanto a, como es de
transcendental la motivacién asociada con el ausentismo en las organizaciones. De
esta manera se identifica que en la empresa del caso estudiado no se aplica la
motivacion de manera adecuada, aun ante la afirmacién que los supervisores que
trabajan en el area de SAC FRON realizan acciones de motivacion y
reconocimiento hacia los asesores, por las funciones que desempefian.

La discusioén del segundo objetivo planteado tuvo como finalidad comprobar
si existe asociacion entre el clima organizacional con el ausentismo laboral de los
trabajadores del servicio de SAC FRONT de la empresa estudiada, sede Ate. Los
resultaos obtenidos en la estadistica descriptiva indicaron que el 13,33% de los
colaboradores sienten que el clima organizacional es deficiente. Por otro lado, el
53,4% de personal piensa que el clima organizacional en la organizacién es regular.
Finalmente, el 33,3% de los colaboradores piensan que el clima organizacional es
Optimo. En los resultados descriptivos bivariado, logrados mediante la prueba Chi-
cuadrado de Pearson, se obtuvo un valor de 45.385 con una significacion asintética
bilateral= 0.000; asi mismo, mediante la prueba de contingencia se obtuvo un valor
de 0,656; el cual, mientras mas se acergue a 1, confirma la asociacion entre el clima
organizacional y el ausentismo laboral, con un nivel de significancia aproximada =
0,000; los resultados obtenidos se sustentan en base a la teoria de Chiavenato
(2017). La investigacion se relaciona a lo expuesto por Delgado (2018), quien
considero que el absentismo a causa del clima organizacional obtuvo como
resultado, que un 57,9% es de nivel moderado, un 39,7% que se ubica en un nivel
bajo y, finalmente un 2,5% resulta ser de nivel alto; su investigacion se sustenta
igualmente en la teoria de Chiavenato (2017). Asi mismo, Romero (2019), en su
investigacion internacional pudo determinar el ausentismo con relacion a la
dimensién clima organizacional, que el 10,0% siempre se ven afectados
negativamente por la actitud de los companeros de trabajo, el 30% rara vez y el
60% manifiesta que la actitud de los compaferos de trabajo no los afecta
negativamente; sustentandose lo determinado por Chiavenato (2017). Finalmente,
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Arregui (2018), en su investigacion que busco determinar las principales causas
gue generan ausentismo laboral, determin6é que los trabajadores presentaron un
ausentismo del 7,0%, considerando como indicadores la ausencia de recompensas
por parte del empleador y ausencia del espiritu de equipo; su investigacion se
sustenta en la teoria de Ribaya (1999), que conceptualiza el ausentismo, como toda
falta de una persona en su puesto laboral en horario de trabajo, dentro de la jornada
obligatoria. Los resultados obtenidos de los antecedentes en los que se sustenta el
objetivo planteado, sefialan la incidencia del clima organizacional en el ausentismo
laboral. En conclusion, conforme a la investigacion y deducciones que se han
destacado en el reciente informe de investigacion, constituyen una postura muy
equivalente en cuanto a como es de transcendental el clima organizacional
asociado con el ausentismo en las organizaciones, como en el caso estudiado
donde se evidencia que el clima organizacional no esta siendo manejado de la
mejor manera, se debe trabajar en conjunto con el area de recursos humanos para
manejar de mejor manera el clima organizacional.

La discusién del tercer objetivo planteado tuvo como finalidad comprobar si
existe asociacion entre la adaptacion con el ausentismo laboral de los trabajadores
del servicio de SAC FRONT de la empresa estudiada, sede Ate. Los resultaos
obtenidos en la estadistica descriptiva indicaron que el 25,0% de los colaboradores
sienten que la adaptacion es regular; asi mismo, el 75,0% de los colaboradores
piensan que la adaptacion es oOptima. En los resultados descriptivos bivariado
obtenidos mediante la prueba Chi-cuadrado de Pearson, se obtuvo un valor de
44.906 con una significacion asintética bilateral = 0.000; asi mismo, mediante la
prueba de contingencia se obtuvo un valor de 0,654; el cual mientras mas se
acerque a 1, confirma la asociacion entre la adaptacion y el ausentismo laboral, con
un nivel de significancia aproximada = 0,000; los resultados obtenidos se sustentan
en base a la teoria de Chiavenato, (2017). La investigacién se relaciona con la
realizada por Delgado (2018), quien consideré que el ausentismo a causa de la
adaptacion, dio como resultado que ausentismo laboral en un 76,0% es de nivel
moderado, seguido por el 20,7% es de nivel bajo y por ultimo un 3,3% resulta ser
de nivel alto. Por igual, Arregui (2018), sefiala que un 18% de ausentismo laboral
es a causa de la adaptacion, a razon de no determinarse un equilibrio trabajo — vida

laboral. En conclusion, conforme a la investigacion y deducciones que se han
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destacado en el reciente informe de investigacion, constituyen una postura no tan
equivalente en cuanto a, como es de transcendental la adaptacion asociada con el
ausentismo en las organizaciones. En el caso del servicio de SAC FRONT los
supervisores trabajan para que los asesores se sientan identificados, de esta forma
se adapten al tipo de trabajo que se realiza, para esto hay que trabajar un plan de
formas de adaptacion con el area de capacitacion, donde desde el inicio se
adoctrine a los futuros trabajadores el tipo de cliente y atencién que se va brindar
para que de forma se eviten las ausencias a causa de la adaptacion.

La discusion del cuarto objetivo planteado tuvo como finalidad comprobar si
existe asociacion entre las politicas de trabajo con el ausentismo laboral de los
colaboradores del servicio de SAC FRONT de la empresa estudiada, sede Ate. Los
resultados obtenidos en la estadistica descriptiva indicaron que el 35,0% de los
colaboradores sienten que las politicas de trabajo son deficientes. Por otro lado, el
60,0% de personal piensa que las politicas de trabajo en la organizacion son
regulares. Finalmente, el 5,0% de los colaboradores piensan que las politicas de
trabajo son 6ptimas. En los resultados descriptivos bivariado obtenidos mediante la
prueba Chi-cuadrado de Pearson, se obtuvo un valor de 39.871 con una
significacién asintética bilateral = 0.000; asi mismo, mediante la prueba de
contingencia se obtuvo un valor de 0,632; el cual, mientras mas se acerque a 1,
confirma la asociacion entre las politicas de trabajo y el ausentismo laboral, con un
nivel de significancia aproximada = 0,000; los resultados obtenidos se sustentan en
base a la teoria de Chiavenato (2017). Se ha observado relacién con la
investigacion de Arregui (2018), quien buscé determinar los principales motivos que
crean ausentismo laboral en la posicién operativa relacionandola con las politicas
de trabajo, especificamente dirigidas a la seguridad y salud en el trabajo; identifico
como causa los riesgos laborales (carga laboral, agotamiento fisico y mental,
problemas de salud a causa del trabajo) en un alto valor de incidencia del 73%,
sosteniendo su investigacion en la teoria de Ribaya (1999). Asi mismo, Ferraro
(2016), al describir el ausentismo y definir la incidencia y los factores asociados,
indic6 en sus resultados el ausentismo legal; es decir, las faltas al servicio
respaldadas por normativa legal; en dicho estudio se hall6 que el 7% se ausentd
por defuncion, 7,0% fue por gestacion, un 4,0% por matrimonio, un 19,0% por
causas propias y un 11,0% por protestas; su estudio se apoy6 con la teoria de
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Rodriguez De La Prada (1999), quien sefiala que el ausentismo laboral es la falta
de un trabajador o persona de su puesto de trabajo, en horarios laborables, dentro
del régimen legal. Asi mismo, Delgado (2018), consider6 que el ausentismo a causa
de las politicas de trabajo determina la ausencia laboral en su mayor cantidad,
dando como resultado que un 71,1% es nivel moderado, seguido por el 26,4% que
es de nivel bajo y por ultimo un 2,5% de nivel alto. En conclusion, conforme a la
investigacion y deducciones que se han destacado en el reciente informe de
investigacion, constituyen una postura equivalente en cuanto a, como es de
transcendental las politicas de trabajo asociadas con el ausentismo en las
organizaciones, de esta forma podemos deducir que las politicas de trabajo no se
estan dando de una manera eficiente y que no estan siendo aplicadas de manera
correcta por lo que la empresa debe trabajar de mejor manera vy replantear las

politicas de trabajo.
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VI.  CONCLUSIONES

Luego del andlisis realizado sobre el ausentismo laboral de los trabajadores de la

empresa estudiada, sede Ate, servicio SAC FRONT, se establecen las siguientes

conclusiones:

Primera: Los resultados obtenidos del analisis univariado detallaron que el 63,3%
del personal manifiestan que la motivacion en el servicio SAC FRONT se
encuentra en un nivel deficiente, mientras, el 21,7% del personal revelan
que es regular y, el 15,0% opina que la motivacion es o6ptima. Los
resultados estadisticos obtenido para la prueba de asociatividad mediante
la prueba estadistica de Chi2 de Pearson, obtuvo el valor de 60,0 y una
significancia (Bilateral) =0,000, ademas de un coeficiente de contingencia
de 0,707 respuesta que al estar cerca al valor uno (1) confirma que existe
una asociacion significativa entre el ausentismo y la motivacion. Para que
el indice de motivacibn sea optimo, la empresa debe generar e
implementar acciones orientadas en la obtencién de beneficios y
reconocimiento por metas logradas, y con alcance a toda la organizacion.

Segunda: Los resultados obtenidos del analisis univariado detallaron que el 13,3%
del personal manifiestan que el clima organizacional en el servicio SAC
FRONT se encuentra en un nivel deficiente. Mientras, el 53,4% del
personal revelan que dicha variable es regular y, el 33,3% opina es
Optima. Los resultados estadisticos obtenido para la prueba de
asociatividad mediante la prueba estadistica de Chi2 de Pearson, obtuvo
el valor de 45.385 y una significancia (Bilateral) =0,000, ademas de un
coeficiente de contingencia de 0,656 respuesta que al estar cerca al valor
uno (1) confrma que existe una asociacion significativa entre el
ausentismo y el clima organizacional. Para que el clima laboral se ubique
en niveles 6ptimos para los trabajadores, la empresa debe desarrollar y
ejecutar actividades de acercamiento e integracion que permita la
identificacion y pertenencia de estos con la organizacion.

Tercera: Los resultados obtenidos del analisis univariado detallaron que el 25,0%
del personal manifiestan que la adaptacion en el servicio SAC FRONT se
encuentra en un nivel regular y, el 75,0% opina es 6ptima. Los resultados

estadisticos obtenido para la prueba de asociatividad mediante la prueba
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estadistica de Chi2 de Pearson, obtuvo el valor de 44.906 y una
significancia (Bilateral) =0,000, ademas de un coeficiente de contingencia
de 0,654 respuesta que al estar cerca al valor uno (1) confirma que existe
una asociacion significativa entre el ausentismo y la adaptacion. Para que
el nivel de adaptacion del personal en la organizacidn se mantenga
optima, la empresa debera implementar a las acciones ya realizadas,
politicas de relacionamiento favorable entre los trabajadores mediante la
capacitacion, entrenamiento y coaching como actividades de integracion.
Cuarta: Los resultados obtenidos del analisis univariado detallaron que el 35,0%
del personal manifiestan que las politicas de trabajo en el servicio SAC
FRONT se encuentra en un nivel deficiente, mientras, el 60,0% del
personal revelan que dicha variable es regular y, el 5,0% opina que es
Optima. Los resultados estadisticos obtenido para la prueba de
asociatividad mediante la prueba estadistica de Chi2 de Pearson, obtuvo
el valor de 39.871 y una significancia (Bilateral) =0,000, ademas de un
coeficiente de contingencia de 0,632 respuesta que al estar cerca al valor
uno (1) confirma que existe una asociacion significativa entre el
ausentismo y la dimision politica de trabajo. Para que las politicas de
trabajo se manifiesten en niveles 6ptimos, la empresa debera ejecutar
acciones mediante su supervision, resaltando que estas se encuentran
alineadas a la normativa laboral vigente, permitiendo el desarrollo laboral

y profesional de sus colaboradores.
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VIl. RECOMENDACIONES

En base al estudio realizado y considerando lo manifestado, en las conclusiones en

el presente caso de estudio, se realiza una serie de recomendaciones sobre los

objetivos estudiados:

Primero: Se recomienda al area de bienestar social de la empresa, generar e
implementar un programa de intervencion para la reducir el ausentismo
laboral, que deba tener alcance a toda la organizacion y reducir el indice
del mismo. Asi mismo, dar oportunidad de autorrealizacion en diferentes
areas y que los colaboradores perciban que existe un buen liderazgo
comprometido a motivarlos. Los supervisores deberan hacer el
seguimiento diario de las ausencias y tener en cuenta cual es porcentaje
permitido de ausentismo, de esta forma se cubre el cubren las
necesidades del cliente contratante. Finalmente, implementar un plan
motivacional de reconocimiento al trabajador que no se ausente de su
puesto laboral en un periodo no menor a tres meses.

Segunda: Se sugiere que se desarrolle un programa de seguimiento a los niveles
de satisfaccién laboral en los trabajadores, mediante la formacién de
habilidades blandas en los responsables de la plataforma, que permitan
mejorar la empatia con los trabajadores para que se sientan en confianza.
Los jefes de servicio y los supervisores, deberan crear un buen ambiente
laboral debido que para los colaboradores esto es esencial mas que
alguna retribucién econdémica.

Tercera: Se sugiere que la organizacion en estudio implemente un plan de mejora
para desarrollar, tanto en los jefes como en los supervisores, la capacidad
de trabajo en equipo; esto permitird mejorar las relaciones interpersonales
y como resultado mejorara el ambiente de trabajo. Finalmente se sugiere
la implementacion de un taller de comunicacion asertiva para los jefes y
supervisores, para la mejora de la empatia con los colaboradores.

Cuarta: Se sugiere que los jefes permitan que los trabajadores permanezcan bajo
la supervision de un mismo responsable o supervisor de grupo con la
finalidad que los trabajadores estén integrados y que sientan que
pertenecen a un mismo equipo de trabajo. Los jefes permitiran el

desarrollo laboral respetando la normativa interna laboral, que permite el
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ascenso o cambio de servicio y/o area. Los grupos de supervision deberan
realizar rutinas que desarrollen las habilidades de los colaboradores para
comprometer a los equipos a la mejora continua.

Quinta: Se sugiere, que la organizacion en estudio deba revisar la infraestructura y
los puestos de trabajo para evitar accidentes laborales. Dar el soporte
necesario al Comité de Seguridad y Salud en el trabajo en las
recomendaciones que brindan. Entre las principales, brindar los recursos
necesarios al area de capacitacion para que se concrete el cumplimiento
de los objetivos trazados en el plan de capacitacion anual, exigido por ley;
programando capacitaciones de manera regular y; llevar un registro
actualizado de evaluacion de competencias y habilidades de los
trabajadores luego de recibir las mismas. Se sugiere ademas deberan
realizar pausas activas para mejorar las condiciones fisicas del trabajador,
ya que permanecen sentados un promedio de ocho horas en sus
ubicaciones con un intermedio de una hora para refrigerio, lo que puede
provocar enfermedades ocupacionales; para ello se recomienda realizar
los examenes médicos ocupacionales exigidos por ley, cada dos afos.

Sexta: Se recomienda para futuras investigaciones sobre la variable de estudio,
considerar incluir en la investigacion a otras organizaciones que
desarrollan servicios por igual a la empresa intervenida, a fin de describir

en mayor amplitud, como se desarrolla el ausentismo en estas empresas.
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Anexo 1

Matriz de operacionalizacion de la variable.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR ESCALA
Autorrealizacién
Empatia
Motivacion Buen trato Laboral
Liderazgo
Satisfaccion Laboral
Reserva de la
informacion
Capacidad de Trabajo Escala de Likert
El ausentismo designa las faltas o en equipo
ausencias de los empleados en el trabajo. La variable ausentismo se evaluara Clima Relaciones 1. Totalmente de
En un sentido mas amplio, es la suma de mediante sus dimensiones, con apoyo de Organizacional Interpersonales ;C“erdoén desacuerdo
Ausentismo los periodos en que los empleados se sus indicadores los que se involucran con el Ambiente de Trabajo 3: Ni de acuerdo ;ﬂ
encuentran ausentes en el trabajo ya sea instrumento de medicién el que consta de Condiciones fisicas del en desacuerdo.
por falta, retardo o algln otro motivo. 30 items. trabajo 4. De acuerdo.
Chiavenato (2017, P. 124) Reconocimiento 5. Totalmente de
acuerdo.
Sentido de
Adaptacion pertenencia
Integracion
Desarrollo Laboral
. Normativa interna
Politicas de
. laboral
trabajo

Politica de seguridad y
salud en el trabajo




Anexo 2
CUESTIONARIO: AUSENTISMO

Género: (H)(M) Edad:

INSTRUCCIONES: A continuacién, encontraras afirmaciones sobre la gestion de la
empresa hacia su personal, el entorno de trabajo y las relaciones con los
comparieros de trabajo. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca
la respuesta que mejor concuerde con tu opinién, describe con una X
segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas, ni malas.
Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:1: Totalmente en desacuerdo, 2: En desacuerdo, 3:
Ni en desacuerdo ni de acuerdo, 4: De acuerdo, 5: Totalmente de acuerdo.

Ne PREGUNTAS ESCALA

1. Se siente satisfecho cuando realiza sus funciones en su lugar de trabajo 1 2 3 4 5
2. Recibe buen trato por parte de sus compafieros y jefes de su organizacion. 1 2 3 4 5
3. Realiza sus funciones con una buena atencién a mis clientes 1 12 |3 |a |s
4. Trabaja para alcanzar sus metas personales 1 12 13 |a |s
5. Se siente satisfecho de la remuneracién que percibe por la labor que realiza 1 12 13 |4 |5
6. Las tareas que realiza en su area de trabajo son importantes 1 12 13 |4 |5
7. Tiene facilidad y soltura para expresarse verbalmente. 1 12 13 |4 |5
8. Sus compafieros/as le eligen como jefe en las actividades de grupo 1 12 13 |4 |5
9. Tiene los materiales y el equipo necesarios para realizar bien su trabajo 1 12 13 |a |5
10. Guarda informacion relativa de su centro de trabajo 1 2 3 4 5
11, Existe un sistema de seguimiento de los equipos de recoleccion de datos y de los 1 ) 3 4 5

clientes.
12. Tengo una buena comunicacion con mis compafieros 1 2 3 4 5
13. Entre tus compafieros de trabajo hay apoyo y ayuda 1 2 3 4 5
14. Cuando mi compaiero me pide que haga algo que no quiero, digo NO sin sentir culpa 1 2 3 4 5
15. Cuando tengo una dificultad cuento con compafieros a los que puedo pedir ayuda 1 2 3 4 5
16. Los jefes se preocupan por mantener elevado el nivel de motivacién 1 2 3 4 5
17 Se siente identificado con los objetivos de mi institucion 1 2 3 4 5
18. Cuando realiza bien su trabajo, obtengo reconocimiento por parte de los demas 1 12 |3 |4 |s
19. Siente que es considerado en su trabajo 1 2 3 |4 |5
20. Estd satisfecho con las condiciones fisicas de su centro de labores 1 2 3 14 |5
21. Pertenecer a esta empresa me motiva a seguir haciendo mi mejor esfuerzo 1 2 3 4 5
22. Participa en actividades sociales programadas por la institucién 1 2 3 |4 |5
23. Disfruta realizando su trabajo 1 2 3 |4 |5
24, Se siente cdmodo con las actividades de integracion 1 2 3 |4 |5
25, Le desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer horas extras 1 2 3 |4 |5
26. Al tomar decisiones, tomo en cuenta las politicas de la institucion 1 2 3 4 5
27. Sigo el cddigo de valores de la institucién 1 2 3 4 5
28. Estoy de acuerdo con los horarios establecidos en la institucidn 1 2 3 4 5
2. Considero que la direccién aplica medidas correctivas para mejorar el ausentismo 1 5 3 4 5
laboral
30. La institucidon pone atencidn en capacitarnos constantemente 1 2 3 4 5




Anexo 3

Validacion e jueces

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

-

’

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el ausentismo laboral

DIMENSIONES ] ftams

nNe Per g of? Sugerencias
DIMENSION 1: MOTIVACION b s . Al
Autorrealizacién /| ¢ %
1 Se siente satisfecho cuando realizo mis fanciones en su lugar de trabajo [4 v 4
F3 Recibe buen trato por parte de mis comp y jefes de su « izacion. v "
Empatia
3 Realiza sus funciones con una buena alencién a mis clientes Vi Vl
4 Trabaja para alcanzar sus metas personales v v
Buen trato Laboral
5 Se siente satisfecho de la remuneracién que percibe por ia labor que realiza v v V|
6 Las {areas que realiza en si drea de trabajo son importantes ¢ P v
Liderargo
7 Tiene facilidad y soltura para expresarse verbalmente. v v v
8 Sus compafierog/as le eligen como jefe en las actividades de grupo W U %
Satisfaccion Laboral
9 Tiene los materiales y el equipo necesarios para realizor bien su trabao v o v/
DIMENSION 2 CLIMA ORGANIZACIONAL
Recoleccion y anilisis de informacién
10 Guerdn informacién relativa de s»"(eenm de trubajo . i J
1" Eﬁa?luﬁuzsi:e;:a dgsef:mlo de los equipos de J ”
e datos y de los particip
Capacidad de Trabajo en equipo
12 | Tiencuna buena comunicacién con mis compafi v 4 v
13 ‘Entre sus compafieros de trabajo hay apoyo y ayuda 4 v J/
Relaciones Interpersonales
14 Cuando mi compafiero me pide que haga alge que no quiero, digo NO sin sentir culpa. o v /
15 Cuando tengo una dificultad cuento con compefieros a los que puedo pedir ayuda o o v
Ambiente de Trabajo
16 Los jefes se preocupan por mantener elevado el nivel de motivacion 4 V P
17 Sesiente identificado con los objetivos de mi institucion s V V'
Reconocimiento . .
18 Cusndo realiza bion su trabajo, obtengo reconocimiento por parte de los demés 74 7 4
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17

Se siento identificado con los objetivos de mi institucién

14 ] Y]
Reconocimiento .
18 Cuando realizo bien mi trabajo, oblengo reconocimiento por parte de los demas v P Y
19 Sienle que es considerado en su trabajo /| o o
Condiciones fisicas del trabajo
20 Esld satisfecho con las condiciones fisicas de su cenlro de labores. o v o/
N° DIMENSIONES | items
DIMENSION 3:ADAPTACION
Sentido de pertenencia
21 Pertenecer a esta empresa le motiva a seguir haciendo su mejor esfuerzo v P4 [y
22 Parlicipa en actividades sociales programadas por la institucién v o e
Integracidon
23 Disfruta realizando mi (rabajo o P4 o
24 Se siente comodo con las aclividades de integracién P v o
DIMENSION 4: POLITICAS DE TRABAJO INADECUADO
Desarrolle Laboral
25 Le desagrada que limiten mi {rabajo para no reconocer horas exiras &/ P4 P4
26 Al tomar decisiones, toma en cuenta las politicas de la institucién /) J P4
Normativa interna laboral
27 Sigue el cddigo de valores de la institucién e P
28 Esld de acuerdo con los horarios eslablecidos en ia institucion v 3 P
Politicn de seguridad y salud en el irabajo
29 Considern que la direccién aplica medidas correctivas para mejorar el ausentismo laboral - v rd
30 4 [ 74

La instilueion pone atenci6n en wp itaci e

v
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Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [<] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: D(ﬂ‘\AHUAHA“'OHBALEO’\ ..................... DN|L-]3)(DL{601L[8 ..........

Especialidad del validador.......... ADRURISTRACUON | e eeesesssssesesssssesssssess st s sttt
22 de. ). del 2019)

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del Experto Informante.

Especialidad
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14

i

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el auséntismo laboral

NE

DIMENSIONES / items

Pertinencia' |Relevancia? | Ciaridad® Sugerancias
DIMENSION 1: MOTIVACION slefalrlolefalalolelafy

Autorrealizacitn v v !

1 Se siente satisfecho cuando realizo mis funciones en su tugar de trabajo v v o

2 Recibe buen trato por parte de 1nis compafieros y jefes de su organizacion, A v v
Empatia .

3 Realiza sus funciones con una buena atencidn a mis clientes 1 17 o

4 Trabaja para alcanzar sus metas personales 2 Vv &
Buca trato Laboral

5 Se sient safisfecho de la remuneracién que percibe por la labor que realizn 4 v P

[ Las tareas que reliza en sn dren de trabajo son jmportantes ’d o
Liderazgo 17

7 Tiene facilidad v soltura para exprosarse verbalmente. ] o v

B Sus compafieros/as Ie eligen como jefe en las actividades de grupo 1% v %4
Satisfaccion Laboral

9 Tiene los materiales y el equipo necesarios para realizar bien su trabajo % 74 4

DIMENSION 2 CLIMA ORGANIZACIONAL '

Recoleccién y andlisis de informacién

10 Guarda informacién relativa de sugmlm de trabajo o . v A

11 Establece un sistema de scguimifuto de los equipos de o v
recoleccion de datos v de los partici v
Capacidad de Trabajo en equipo .

12 Tiene una buena icacién con mis compafi (%4 A Ve

13 Entre sus compafieros de {rabajo hay apoyo y ayuda o v &
Relaciones Interpersonales

14 Cumdo mi compatiero me pide que haga algo que no quiero, digo NG sin smﬁ.rmll'pu. v J v

15 Cuando tengo una dificulted cuento con compaileros a los que puedo pedir ayuda 17 v v
Ambiente de Trabajo

16 Los jefes se preocupan por mantener elevado ¢ nivel de motivacion v f/

17 | Sesiento identificado con Ios objetivos demi institucion v S ]
Reconacimiento ) . 2

18 Cusndo realiza bien su trabujo, oblengo reconocimiento por parte de los demés = v 4
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17 Se siento identificado con los objetivos de mi institucién ] o 174
Reconocimiento w |
18 Cuando realizo bien mi trabajo, obtengo re o por parte de los demis s v I
19 Siente que es considerado en su trabajo 4 v e
Condiciones fisicas del trabajo
20 Esté satisfecho con lag lici flsicas de su centro de labores v v v
N® DIMENSIONES / items
DIMENSION 3:ADAPTAGION
Sentido de pertenencia
21 Perienecer a esla empresa le motiva a seguir haciendo su mejor esfuerzo & 174 o
22 Participa en aclividades sociales programadas por la institucion [74 7] 174
Infegracién
23 Disfruta realizando mi trabajo 74 v v
24 Se siente comodo con las actividades de inlegracion v P Pz
DIMENSION 4: POLITICAS DE TRABAJO INADECUADO
Desarrollo Laboral
25 Le desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer horas extras P 174 v
26 Al tomar decisiones, loma en cuenta las politicas de la inslilucién 4 174 2
Normativa interna laboral
27 Sigue el cadigo de valores de la institucion ] Y o
28 Estd de acuerdo con los horarios establecidos en la institucion s s 4
Politica de seguridad y salud en ¢l trabajo
29 Considera que la direccién aplica medidas correctivas para mejorar el ausentismo laboral C o 74
30 La institucion pone i6n en ilaci t I 4 4 v

P
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Observaciones:

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: F(&/J)Gb(zwjfé':)ﬁ(/}éﬂ%p .................... DNI:.. /8’5 D&y 13

*Partinencia: El llem corresponde al conceplo ledrico formulado,
Relevancia: El item es apropiado para representar al componenls o
dimension especifica del consfruclo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y direclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son T
suficientes para medir la dimensitn

Firma del Experto Informante.
Especialidad




Anexo 4

Prueba de fiabilidad para la variable ausentismo

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad

Valores Nivel
De-1a0 No es confiable
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad
De 0,50a 0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De 0,90 a 1,00 Alta confiabilidad

Resultado SPSS de confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vaélido 60 100,0
Excluido 0 ,0
Total 60 100,0

Alpha de cronbach de la variable ausentismo

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

30




Fiabilidad por elemento de la variable ausentismo

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Correlacion Alfa de
Media de escala escala  si el totalde Cronbach si el
si el elemento se elemento se ha elementos elemento se ha
ha suprimido  suprimido corregida suprimido
1.Se siente satisfecho cuando realizo mis funciones en su 11212 112,308 436 848
lugar de trabajo
2 Recibe buen frato por parte de mis compafieros y jefes de 111,68 111,678 634 845
su organizacion.
3.Realiza sus funciones con una buena atencién a mis 11,67 112,836 532 847
clientes
4 Trabaja para alcanzar sus metas personales 11237 106,236 702 840
5.5e siente satisfecho de la remuneracion que percibe por 112,85 106,333 578 843
la labor que realiza
6.Las tareas que realiza en su area de trabajo son 111,80 113,485 A7 849
importantes
7.Tiene facilidad y soltura para expresarse verbalmente. 111,47 116,897 91 854
8.Sus compafiercs/as le eligen como jefe en las actividades 112,13 121,134 -,104 865
de grupo
9.Tiene los materiales y el equipo necesarios para realizar 11243 107,809 J17 841
bien sutrabajo
10.Guarda informacion relativa de su centro de trabajo 111,80 112,163 293 853
11.Existe un sistema de seguimiento de los equipos de 112,35 110,299 498 846
recoleccion de datos y de los clientes.
12.Tengo una buena comunicacion con mis compafieros 111,88 112,071 ,285 854
13.Entre tus compafieros de trabajo hay apoyo y ayuda 111,40 113,261 412 849
14.Cuando mi compafiero me pide que haga algo que no 111,97 108,846 ,368 851
quiero, digo NO sin sertir culpa
15.Cuando tengo una dificultad cuento con compafiercs a 111,48 111,610 524 846
los que puedo pedir ayuda
16.Los jefes se preocupan por mantener elevado el nivel de 112,28 113,630 439 849
motivacion
17.Se siente identificado con los objetivos de mi institucion 112,52 110,491 562 845
18.Cuando realiza bien su trabajo, obtengo reconocimiento 111,63 112,541 352 850
por parte de los demas
19.Siente que es considerado en su trabajo 113,60 115,295 115 862
20.Esta satisfecho con las condiciones fisicas de su centro 112,15 111,384 562 846
de labores
21.Pertenecer a esta empresa memotiva a seguir haciendo 112,18 112,457 515 847
mi mejor esfuerzo
22 Participa en actividades sociales programadas por la 11237 110,440 489 846
institucion
23.Disfruta realizando su trabajo 111,97 113,626 ,338 851
24.Se siente comodo con las actividades de integracion 112,18 112,152 538 846
25.Le desagrada que limiten mitrabajo para no reconocer 112,30 123,908 -,203 874
horas extras
26.Al tomar decisiones, tomo en cuenta las politicas de la 112,13 111,168 ,504 846
institucion
27.Sigo el codigo de valores de la institucion 111,85 113,011 634 846
28.Estoy de acuerdo con los horarios establecidos en la 112,28 114,139 312 851
institucion
29.Considero que la direccion aplica medidas comectivas 11227 111,216 430 848
para mejorar el ausentismo laboral
30.La institucion pone atencion en capacitarnos 111,92 114,654 362 850

constantemente



Anexo 5

Matriz de consistencia

DEFINICION . -
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADOR ESCALA
Autorrealizacion
Empatia
Motivacion Buen trato Laboral
El ausentismo designa Liderazgo
las faltas o ausencias Satisfaccion Laboral
de los empleados en el La variable ausentismo Reserva de la informacion
trqba]o. En un sentido se ev_aluarq mediante Capacidad de Trabajo en Escala de Likert
méas amplio, eslasuma sus dimensiones, con equipo
] i 1 Totalmente de acuerdo.
, de los periodos en que apoyo de Sus Clima Organizacional Relaciones Interpersonales 2. Endesacuerdo.
Ausentismo los empleados se indicadores los que se Ambiente de Trabai 3 Nide acuerdo nien
encuentran ausentes involucran  con el m |§qe € ,rg 40 _ desacuerdo.
en el trabajo ya sea por instrumento de medicion Condiciones fisicas del trabajo 4. De acuerdo.
falta, retardo o algln el que consta de 30 Reconocimiento 5. Totalmente de acuerdo.
OCtr:9 ZOmOtIVO. items. Adaptacion Sentido de pertenencia
iavenato (2017, p. Integracion

124).

Politicas de trabajo

Desarrollo Laboral
Normativa interna laboral

Politica de seguridad y salud
en el trabajo
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Anexo 7

Evidencias de la encuesta realizada
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Porcentaje de ausentismo mensual por tipo

AUgIIET\IC'?'IZE/I o AUSENTISMO AUSENTISMO AUSENTISMO NO
VES LABORAL REMUNERADO REMUNERADO

ENERO 6.72% 2.36% 4.35%
FEBRERO 3.15% 0.25% 2.79%
MARZO 5.07% 0.90% 4.18%
ABRIL 6.00% 1.51% 4.49%
MAYO 7.79% 3.63% 4.16%
JUNIO 3.90% 0.96% 2.95%
JuLIo 3.53% 2.00% 1.53%
AGOSTO 3.93% 0.85% 3.09%
SETIEMBRE 2.05% 0.82% 2.19%
OCTUBRE 9.23% 5.13% 4.10%
NOVIEMBRE 6.33% 2.47% 3.86%
DICIEMBRE 5.93% 3.15% 2.78%
PROMEDIO 5.30% 2.00% 3.37%
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Anexo 8

Carta de autorizacion

SOLICTEO:  Autorizacion para realyzar

triahayo de investigaciin

TELEATENTO DEL PERU SALC
Senor Monica kou Luy

Gerente de Operaciones M2

Yo, Angela Andrea Noblecilla Morales con DNI N 08162318, estudiante de la

Universidad Cesar Vallcjo, sede Lima Este, ante usted respetuosamente me presento y
expongo:
Que, encontrandome a término de mi carrera de ADMINISTRACION, solicito & usted
permiso para realizar mi trabajo de investigacion en la institucion sobre “Ausentismo
laboral en la empresa TELEATENTO DEL PERU SAC sede A'lL, servicio de
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