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Resumen

El estudio tuvo como proposito general determinar la relacion entre los
factores psicosociales y la satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call
center de Lima2021; la investigacion se realizdé con un enfoque cuantitativo
de tipo descriptivo — correlacional, el disefio fue no experimental. La muestra
se conformo por 100 trabajadores. Se utilizé los cuestionarios: Suseso Istas21
(2020) y satisfaccion laboral (2006). Los resultados expresaron correlacion
entre los factores psicosociales y la satisfaccion laboral (rs = -

334** p = < .001); ademas se evidencio correlacién entre la satisfaccién
laboral y las exigencias psicologicas (rs= -.425***; p = < .001); trabajo activo y
desarrollo de habilidades (rs = .204*; p =.003); apoyo social y calidad de
liderazgo (rs = .453***; p = <.001); compensaciones (rs =-.476***; p = <.001);
y doble presencia (rs = -.319***; p = < .001). Se concluy6 que los factores

psicosociales se relacionan con la satisfaccion laboral del empleado.

Palabras Clave: factores psicosociales, satisfaccion laboral, call center
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Abstract

The study's general objective was to determine the relationship between
psychosocial factors and job satisfaction in teleworkers of a call center in Lima
2021; The research was carried out with descriptive-correlational quantitative
approach, the design was non-experimental. The sample was made up of 100
workers. The questionnaires were used: Suseso Istas21 (2020) and job
satisfaction (2006). The results expressed a correlation between psychosocial
factors and job satisfaction (rs= -.334 ***; p = <.001); In addition, a correlation
was evidenced between job satisfaction and psychological demands (rs = -
425 *** p = <,001); active work and skills development (rs = .204 *; p = .003);
social support and quality of leadership (rs=.453 ***; p = <.001); compensations
(rs = -.476 ***;, p = <.001); and double presence (rs = -.319

*** p = <.001). It was concluded that psychosocial factors are related to

employee job satisfaction.

Keywords: psychosocial factors, job satisfaction; call center.
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| INTRODUCCION

El virus SARS-Cov-2, provoc6 una crisis mundial de tipo sanitaria que
fue considerada como pandemia en marzo del 2020, ademas se menciona
gue, esta coyuntura generd crisis en el ser humano: aislamiento social,
insomnio, bajo nivel de concentracion, angustia, ira, irritabilidad, entre otras
manifestaciones (Pifia, 2020). Esta situacion afect6 en diferentes éreas, una
de ellas fue el mercado laboral latinoamericano pues una revision realizada
en diferentes paises acot6 que durante la pandemia hubo un aumento en el
desempleo, reduccién de plazas laborales, disminucién de salarios, merma
en los beneficios hacia los colaboradores, asi como pasar a “suspension
perfecta”, “licencia sin goce” o adelanto de vacaciones en los trabajadores
(Weller et al., 2020); del mismo modo se di6 el afianzamiento de otras
modalidades de labor, como es el teletrabajo, el cual se caracteriza por el
uso de internet u otros medio de comunicacién tecnoldgica - TIC 'S,

provocando nuevos sistemas de relaciones laborales (Santillan, 2020).

Estos cambios, a los que se enfrenta la humanidad, provocaron
impactos psicosociales; una investigacion realizada en Tailandia reportd
qgue el teletrabajo provoc6 un incremento de la masa corporal (40.97%),
cambios en el estilo de vida, suefio, ejercicio, asi como el incremento
(31.2%) del sedentarismo-fiebre de cabina (Ekpanyaskul y Padungtod,
2021); a su vez otro estudio de revision sistematica reporté informacion
sobre el estrés laboral manifiesto en contextos de pandemia, se reviso 29
estudios y se precis6 que tras el incremento de la jornada laboral se
experimentod un aumento del 30% en los niveles de estrés (7-8) percibidos
(Campos y Quiranza, 2021). Por otro lado, el Peri no es ajeno a esta
coyuntura ante los cambios laborales, pues una encuesta reporté que el
73% percibioé un incremento laboral (+3h diarias en promedio), asimismo el
18,7% sefal6é reduccion de sueldo (impactando sobre su productividad y
motivacion), mientras que el 7,8% declaré no percibir algan beneficio
referente a la modalidad de teletrabajo (Diario andina, 2021); en otro estudio
se revel6 que, como consecuencia de estos cambios, el nivel de estrés se

incrementoé (40%) en los altimos 8 meses



provocando cuadros de ansiedad, depresién, tension emocional y laboral
(Diario el peruano, 2020); de igual manera otra investigacion precisé que el
76% de los encuestados refirid quesu estilo de vida depende de factores
externos (social, salud y bienestar ensu entorno) juega un papel importante
como potenciador de la calidad de relacion laboral (Infante y Pastor, 2020).

Estos cambios han generado que los profesionales inmersos en el cuidado
de la salud mental en las organizaciones, muestran preocupacion por
identificar y controlar variables vinculadas al cuidado en los trabajadores;
puntos teoricos relacionados manifiestan que la insatisfaccion produce en las
personas conductas desfavorables, que se evidencian en ausentismos,
reduccion de productividad, desercion laboral y otros aspectos que impactan
en el desempefio general del trabajador; asimismo se resalta que factores
como remuneracion inadecuada, limitadas oportunidades de crecimiento,
tension laboral y malas condiciones también son determinantes en la salud
laboral de los colaboradores (Atalaya, 1999; Robbins, 1998). Por lo
anteriormente mencionado, el propdsito de la investigacion se enfoca en
responder la pregunta ¢,Cual es la relacion de los factores Psicosociales y la
satisfaccion laboral en los teletrabajadores de un call center, Lima 2021?

Este estudio se justifica tedricamente pues el analisis de la coyuntura actual
(Covid-19) aporta informacion relevante para comprender la relaciéon entre
la satisfaccion y los factores psicosociales; asimismo expresa evidencias
empiricas para robustecer las propuestas teéricas (Atalaya, 1999; Robbins,
1998). A nivel social se sustenta que, los datos recabados permiten
identificar descripciones epidemiolégicas respecto a los factores

psicosociales en un grupo de trabajadores de un call center, desarrollando



estrategias de prevencion y/o promocién de salud ocupacional amparados en
la Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo (LSST- N° 29783), propuestas por
el Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo. (MINTRA, 2018).

En este sentido el principal objetivo de la investigacion se enmarco en
determinar la relacion entre los factores psicosociales y la satisfaccion
laboral en los teletrabajadores de un call center, Lima 2021; asi mismo como
objetivos especificos se propuso: a) Describir el nivel de los factores
psicosociales. b) Describir el nivel de satisfaccion laboral. c) Determinar la
relacion de las exigencias psicologicas y la satisfaccién laboral en
teletrabajadores de un call center, Lima-2021, d) Determinar la relacion entre
el trabajo activo-desarrollo de habilidades y satisfaccion laboral en
teletrabajadores de un call center, Lima 2021,e) Determinar la relacion entre
el apoyo social en la empresa y la satisfaccion laboral en teletrabajadores
de un call center Lima 2021, f) Determinar la relacién entre las
compensaciones y la satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call
center Lima 2021, g) Determinar la relacion de doble presencia y la

satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call center Lima 2021.

Como hipotesis general el estudio planteé que si existe relacion entre los
factores psicosociales y la satisfaccion laboral en los teletrabajadores de un
call center,Lima 2021; asi mismo en el marco de las hipotesis especificas se
afirmé que, a) Existe relacidén de las exigencias psicoldgicas y la satisfacciéon
laboral en teletrabajadores de un call center, Lima-2021, b) Existe relacion
entre trabajo activo-desarrollo de habilidades y la satisfaccion laboral en
teletrabajadores de un call center, Lima 2021, c¢) Existe relacién entre apoyo
social en la empresa y la satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call
center Lima 2021, d) Existe relacién entre las compensaciones y la
satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call center Lima 2021, e)
Existe relacion de doble presencia y la satisfaccion laboral en

teletrabajadores de un call center Lima 2021.



Il MARCO TEORICO

En la exploracion de estudios precedentes se efectud la revision de
investigacion nacionales e internacionales, es asi que se detallaran los
estudios del contexto y posteriormente investigaciones del exterior; en este
sentido el reporte del estudio de Ortiz y Palomino (2021) realizaron un estudio
cuantitativo de tipo correlacional-descriptivo y de corte transversal, donde su
objetivo principal fue determinar la relacion entre el estrés laboral y el
desempeiio laboral en empleados de un Call Center en coyuntura de COVID-
19, para ello se trabajé con una muestra de 130 participantes limefos,
recolectando datos a través del instrumento de Estrés Laboral de la
Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) y la Organizacion Mundial de la
Salud (OMS) y el Formato Convencional de Apreciacion basado en Dolan.
Los resultados reportaron correlacion negativa moderada significativa (rs= -
.183) entre las variables de estudio, concluyé la existencia de la relacion.

Por su parte Linares y Montalvan (2020) ejecutaron un estudio
cuantitativo detipo correlacional-descriptivo, de corte transversal donde su
objetivo general fue determinar la relacion entre habilidades sociales y
satisfaccion laboral enun call center ubicado en el centro de Lima, donde se
contd con una muestraconformada por 180 teleoperadores. Para medir las
variables se utilizé el instrumento de habilidades sociales de Goldstein y el
cuestionario S20/S23 (1998). Tras procesarlos resultados, se reporté la
existencia de correlacién positiva entre las variables (rho= .415). Por lo que
se concluye gue, la ascendencia o incremento de una variable, sera también
el incremento de la otra. Es decir, a mayores habilidades sociales, mayor

sera la satisfaccion laboral.

Del mismo modo Balarezo (2019) quien realiz6 una investigacion
cuantitativade tipo correlacional-descriptiva, ademas fue no experimental y
de corte transversal. Este estudio tuvo como objetivo principal determinar la
relacion entre factores de riesgo psicosociales en el trabajo y satisfaccion
laboral en 424 operarios de una empresa logistica en Bellavista. Se
recabd datos



mediante el cuestionario de Suseso Istas21 (2018) y el cuestionario de Palma
(2006). El analisis de resultados reportd correlacion negativa moderada,
estadisticamente significativa entre las variables estudiadas (Rho=-.748; p =
<.001), lo cual indica que, a mayor presencia de factores psicosociales menor
es la satisfaccion laboral.

En los estudios internacionales se reportan diferentes investigaciones
gue intentan entrelazar las variables de analisis, una de ellas es la propuesta
de Gabini (2020) realiz6 un estudio cuantitativo de tipo descriptiva —
correlacional y de corte transversal que principalmente busco hallar la
relacion entre la articulacion en el trabajo-familia y la satisfaccion laboral, en
Argentina. La muestra estuvo conformada por 376 trabajadores. Los datos
recabados, fueron obtenidos por medio de la Escala de Satisfaccion Laboral
de MacDonald y Macintyre y la escala utilizada para medir la articulacién
trabajo- familia fue el Cuestionario de Swing. Tras el adecuado
procesamiento de losresultados, se reporté que, el conflicto entre el trabajo y
familia se relaciona con la satisfaccion laboral (-.12, p <.001). Se concluyo6 que

las preocupacionespersonales afectan al ambito laboral.

De igual manera, en el dmbito internacional, Varas (2019) realiz6 su
estudio cuantitativo de tipo descriptivo-correlacional y de corte transversal,
donde el objetivo fundamental fue determinar la relacion existente entre el
apoyo organizacional percibido y la satisfaccién laboral en 54 trabajadores
espafioles. Para evaluar las variables se administré el cuestionario de Escala
de Apoyo Organizacional Percibido y el Cuestionario de SL S10/12. Los
resultados reportaron una correlacion positiva entre apoyo organizacional y
satisfaccion en los empleados. (Rho= 0,728, p=0,00), por lo que se concluyo
gue mientras mejor percibido sea el apoyo organizacional, mejores seran sus

niveles de satisfaccion laboral.

A la vez Orgambidez et al. (2017) realizaron un estudio sobre el estrés
del rol y empowerment psicolégico como antecedente de la satisfaccion
laboral en elSur de Portugal, para lo cual se conté con una muestra de 314



trabajadores. El disefio fue de tipo descriptivo — correlacional, no
experimental. Los instrumentos que utilizaron fueron el cuestionario de
estrés del rol de Rizzo, House y Lirtzman, el de satisfaccion laboral de Vala
y Montero y de emporwerment el de Spreitzer. Los resultados reportaron que
el estrés del rolse relaciona de manera inversa con la satisfaccion laboral.
(r=-.31 p < .01), por lo que concluy6 que, el estrés de la demanda laboral
genera consecuencias graves en la salud mental y fisica en los

colaboradores, disminuyendo su satisfaccion laboral.

De acuerdo con los antecedentes mostrados en parrafos anteriores, es
importante mencionar que, si bien las investigaciones guardan estrecha
afinidad, solo una a nivel nacional ha relacionado a las variables de riesgos
psicosociales y satisfaccion bajo su mismo nombre, sin embargo, fue
realizada en una poblacion diferente, por lo que se observa un vacio del
conocimiento en trabajos previos que revisen las mismas variables en una
poblacion de colaboradores de un call center. Este vacio sera cubierto por la

presente investigacion.

Para la revision de conceptos tedricos, se plante6 diferentes posturas
explicativas para entender las variables estudiadas; en ese sentido es

necesario detallar los factores psicosociales y la satisfaccion laboral:

El concepto psicosocial se descompone en dos vocablos, por un lado
“psique” que esta relacionada con la mente y “social” que se vincula con
caracteristicas propias de la organizacion; del mismo modo los factores
psicosociales son comprendidos como un conjunto de caracteristicas o
interacciones que se desarrollan en el entorno laboral y afectan a la salud
fisica (problemas gastrointestinales, cefaleas, dolores musculares, acné y
vitiligo), mental (alteracion en el suefio, estrés, ansiedad y depresion),
cognitiva (problemas de atencién y concentracion), a la conducta (consumo
de drogas o alcohol, conflictos interpersonales) y a nivel laboral
(desempefio, motivacion, satisfaccion); dentro de los factores
desencadenantes se encuentra la inadecuada administracién por parte de la
organizacion, asi como también se presentan situaciones a nivel personal que

influyen en lo laboral cambio en las



condiciones de vida, problemas econdmicos, trastorno en el suefio o
alimentacion. (Candiay Pérez 2020; Fernandez, 2013; Holmes y Rahe, 1967;
OIT,2019; Oficina Internacional del Trabajo Ginebra, 1984; Instituto Nacional
de Seguridad e Higiene en el trabajo INSHT, 1997; instituto Sindical de
Trabajo Ambiente y Salud ISTAS, 2002; OMS, 2020).

Para efectos de la investigacion se tomd en consideracion la propuesta
del SUSESO ISTAS 21 (Candia y Pérez 2020); ya que este fue el
instrumento con el cual se midié empiricamente los factores. Esta propuesta
plantea que existen cinco componentes que a continuacion se detallan: 1)
Exigencias psicoldgicas en el trabajo: Son aquellas relacionadas a la carga
laboral (ritmo, tiempo y distribucion de las funciones) y las exigencias
cognitivas (creatividad, conocimiento, concentracion y aprendizaje). 2)
Trabajo activo y desarrollo dehabilidades: El colaborador se desenvuelve con
autonomia, con la oportunidad de obtener aprendizajes 3) Apoyo social en la
empresa y calidad del liderazgo: Calidad de relaciones entre el colaborador
con sus compaferos Yy jefatura para realizar funciones laborales,
expresiones que hagan que los colaboradores se sientan valorados por la
empresa. Asi como la importancia de transmitir la informacion idonea para la
realizacion de las funciones y tengan el apoyo de su superior y de la
organizacion. 4) Compensaciones: Es la retribucion que se le otorga al
colaborador por el trabajo realizado. Su estructura estd orientada a las
politicas internas del area de gestibn humana. En caso no se encuentre
correctamente planificada pueden surgir renuncias, inestabilidad laboral,
insatisfaccion y desmotivacion. 5) Doble presencia: Es la preocupacion que
presenta el colaborador al gestionar otros tipos de actividades personales
durante su jornada de trabajo.

Para la comprension del concepto de factores psicosociales existen
diferentes modelos explicativos que ayudan a comprender la visidbn con que
es esbozado el constructo; a continuacion, se detallan los principales:
Demanda-Control (MDCA) Karasek y Theorell (1990) especifican que existen
dos caracteristicas en el contexto laboral: (1) las demandas laborales y (2) el

control que se tiene sobre las mismas, las cuales son consideradas como
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fuentes de estrés. La dimension de la demanda hace referencia a la carga
psicologica del trabajo, mientras que la dimension de control se asocia con la
posibilidad de eleccién que tienen los colaboradores al momento de realizar
su trabajo. Este modelo plantea que la tension psicoldgica (generada por la
falta de autonomia de los trabajadores al momento de decidir) minimiza la
capacidad de transformar el esfuerzo laboral en acciones que favorezcan el
cumplimiento de objetivos del colaborador; esta tension sera experimentada
cuando el trabajador esté expuesto a situaciones de regulacién sobre sus
actividades, asi como el incremento, que es medido de la demanda
ocupacional. La importancia de este modelo reside en que se busca apostar
por una mayor productividad a través de la mejora de salud mental de los

trabajadores.

De forma similar, el modelo que apoya al concepto de FP es el de
desequilibrio esfuerzo-recompensa (DER) Siegrist (1998) Estudia la relacion
del estrés laboral y los indicadores para el bienestar entre organizacion —
colaborador. Explica un desbalance con el esfuerzo que el colaborador realiza
y las retribuciones que consigue. Las experiencias en el entorno laboral
influyen en el dominio de emociones, acciones y pensamientos. Cuando
existe de manera satisfactoria intercambio de roles laborales y recompensas
estas proporcionan bienestar, sin embargo, al no encontrarse este
intercambio se puede perder la calidad de esta satisfaccion y generar
sentimientos de ira, depresion, mal humor, susceptibilidad y estrés. Las
diferencias de percepcionpersonales referente a esta teoria menciona que los
trabajadores que cuentan con motivacion intrinseca hacia las demandas
laborales con un compromiso excesivo y una fuerte necesidad de aprobacién
por el entorno tienden a sentirestrés y son mas vulnerables a la frustracién
ya que elevan sus esfuerzos y trasladan una excesiva energia hacia las
actividades laborales debido a las fuertes expectativas hacia las
recompensas por el esfuerzo que realizan y en ocasiones este desequilibrio

se presenta cuando las recompensas no igualanal esfuerzo.



Asimismo, diferentes autores mencionan que la Satisfaccion laboral esta
relacionada con la salud y el bienestar ocupacional en el ambito laboral,
promueve Yy defiende la seguridad social para el desarrollo de
comportamientos y actitudes saludables. La satisfaccion laboral se entiende
como la predisposicion e inclinacion a mantener estabilidad en el lugar de
trabajo relacionado a los valores, creencias y cualidades desde la experiencia
laboral aprendidas por el colaborador, estas actitudes seran transmitidas de
forma favorable o desfavorable. En esa misma linea la satisfaccion laboral se
divide en dos factores: Intrinsecos o higiénicos: Relacionados con el entorno
laboral y los factores extrinsecos o0 motivacionales se encuentran
relacionados con el contenido del puesto. Es indispensable mantener
satisfechos a los colaboradores ya que promueve la atraccion de nuevos
talentos, la retencion de los empleados para evitar la rotacién, ademas de
mantener un ambiente laboral saludable. (Atalaya, 1999; Hoppock, 1935;
Locke, 1976; Palma, 2006; OMS, 2020; OIT, 2020; Robbins y Judge, 2013).

De esta manera, se describen las diferentes propuestas que conceptian
las dimensiones asociadas a la Satisfaccion Laboral (SL); para efectos de la
investigacion se tomd en consideracion la propuesta de Palma (2006) se hizo
uso del instrumento para medir empiricamente la satisfaccion laboral, ademas
cuenta con evidencias psicométricas robustas, es un modelo utilizado en un
contexto sociolaboral. Esta propuesta plantea que existen cuatro dimensiones
gue a continuacién se detallan: 1) Significacion de la tarea: Relacionada a la
predisposicion del trabajo, esfuerzo por el colaborador al realizar las funciones
del cargo. 2) Condiciones de trabajo: Aspectos del trabajo que son favorables
o desfavorables ante el bienestar de los empleados influyen en todo el entorno
laboral (ambientales, tecnolégicos, organizacion) ademas lo constituyen las
normas de la organizacion. 3) Reconocimiento Personal y/o Social: Hace
referencia al reconocimiento de las actividades correctamente realizadas,
pues haciéndolo de diversas maneras, hace que se incremente la
productividad del trabajador y del equipo. 4) Beneficios Econdmicos: Es lo que
recibe el trabajador de manera salarial en relacion a las actividades realizadas

por la cual fue contratado, ademas de lograr obtener otros tipos de incentivos
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econdmicos por el desempefio y objetivos alcanzados.

Para la comprension del concepto de SL existen diferentes modelos
explicativos que ayudan a comprender la vision con que es esbozado el
constructo; a continuacion, se detallan los principales:

Teoria de Higiene — Motivacional, realizado por Herzberg et al. (1968), fue la
primera teoria de los dos factores o teoria bifactorial de la satisfaccion. Los
autores mencionan dos importantes factores: 1) Factor Higiene o Intrinsecos:
La cual esta relacionada al entorno laboral del trabajador (condiciones fisicas,
ambientales, salarial, beneficios, estilo de liderazgo, competencia técnica de
la jefatura, relaciones interpersonales entre los propios comparferos y
estabilidad laboral), son los que generan la estimulacion en el trabajador,
haciéndolo sentir valorado por la institucion. En caso que no exista una
adecuada organizacion de estas caracteristicas se genera insatisfaccion en
el empleado. 2) Factor Motivacional o Extrinsecos se relacionan con el
contenido del puesto de trabajo (crecimiento interno, reconocimientos,
adquisicién de nuevos conocimientos, aporte de nuevas ideas, autonomia,
enriquecimiento del puesto). Al existir la presencia de estos factores habra

més rendimiento - productividad - motivacion y satisfaccion laboral.

En cuanto a la teoria del ajuste en el trabajo planteamiento de Dawis, R.
(1994) se orienta a la interaccién trabajador - ambiente laboral, pues
menciona que cuando un trabajador no se siente bien en la organizacién es a
causa de la incompatibilidad con sus cualidades, actitudes, creencias,
necesidades versus la realidad laboral. El autor lo clasifica en dos
caracteristicas: 1) Las habilidades del trabajador en relacion a las funciones/
demandas laborales. 2) El contexto laboral con los valores y necesidades del
colaborador. El trabajador al encontrar una respuesta positiva en relacion a
sus necesidades, valores y creencias con la actividad que realiza puede

generar satisfaccion, de lo contrario puede presentar insatisfaccion laboral.
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Otra teoria importante es la de eventos situacionales, planteada por
Quarstein et al. (1992), quienes expresan que la satisfaccion laboral surge de
las caracteristicas y eventos que son percibidos en el contexto laboral 1)
Caracteristicas Situacionales: Estd en funcion a los beneficios, politicas
internas organizacionales 2) Eventos Situacionales: Refiere a las reacciones
emocionales frente a las caracteristicas situacionales, autonomia en sus
funciones, flexibilidad horaria, facilidades y equilibrio entre lo laboral y

personal.

Por otro lado, es importante definir la relevancia de la nueva modalidad de
trabajo, pues anteriormente en el Perd ya se contaba con un proyecto de ley
de teletrabajo 27050, cuyo propdsito principal era insertar al mundo laboral a
aquellas personas con discapacidad y a personas vulnerables en el &mbito
social, sin embargo este modelo actual de trabajo se aplic6 de manera
obligatoria a partir de marzo del 2020,a raiz de la pandemia mundial, desde
ese entonces el gobierno peruano aprobé con urgencia el decreto 026-020
que fue denominado “trabajo remoto” con el objetivo de que las actividades
laborales no se vean afectadas tanto para las organizaciones y para los
trabajadores. Por ello es importante definir el teletrabajo y trabajo remoto
como el uso de herramientas tecnoldogicas de las computadoras hasta
dispositivos méviles, o de las TIC, los cuales permiten se genere conexion
fuera de las instalaciones laborales (Eurofound y OIT, 2019). El teletrabajo se
establece a través de un acuerdo voluntario de ambas partes, colaborador y
empleador, es aqui donde radica la disimilitud entre el teletrabajo y trabajo
remoto. Adicionalmente, se toman en cuenta distintos factores en el acuerdo
del teletrabajo dentro de ellas el tiempo de jornada laboral, calendario laboral,
instrumentos de comunicacion a utilizarse, funciones a realizar, mecanismos

de supervision y las disposiciones para presentacion de tareas asignadas.

En un estudio realizado por McCulley (2020) citado por la OIT (2020),
desde que inicio la coyuntura social por el COVID 19, el 38% se encuentra
trabajando mas horas desde casa y ocupando sus horas libres en las

demandas laborales. Asi mismo en otro estudio se reportd que los
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trabajadores que son padres de familia y viven con nifilos son mas
propensos a generar estrés por el desequilibrio emocional al estar pendiente
de las responsabilidades personales durante el horario de trabajo. Eurofond
(2020). Estos cambios han generado adversidades en los trabajadores
durante el aislamiento social, ya que hubo un incremento en los niveles de
estrés en el ambito laboral, manifestandose por incertidumbre, ansiedad,
trastorno de suefio, problemas de adaptacion, ya que las nuevas
condiciones de trabajo influyen negativamente en el estilo de vida de los
empleados (OMS, 2020).
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1l METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

El tipo de investigacion es basica y se ampara en un enfoque cuantitativo
ya que buscé recabar informacién empirica para validar hipétesis teoricas
previamente formuladas (Hernandez — Sampieri y Mendoza, 2018).

El disefio fue no experimental puesto que no hubo manipulacién de las
variables y solo fueron examinadas bajo su propia indole, descriptivo —
correlacional, pues examina si existe relaciébn entre dos o mas variables,
ademas de describir sus niveles. De corte transversal, debido a que los
instrumentos fueron administrados en un determinado momento (Ato et al.,
2013).

3.2 Variabley Operacionalizacion

Factores psicosociales

Definicibn Conceptual. - Estan relacionados con las interacciones del
colaborador y su entorno laboral, condiciones de la empresa,
reconocimientos, entre otros. Asi como también incluyen las creencias,
valores, percepciones, experiencias capacidades del trabajador y su realidad
personal fuera del ambiente laboral que influyen en el bienestar, desempeiio
y satisfaccién (Candiay Pérez, 2020).

Definicibn Operacional: Se evaluaron a través de las dimensiones:
Exigencias Psicologicas, trabajo activo y desarrollo de habilidades, apoyo
social en la empresa, compensaciones y doble presencia con niveles de

bajo, medio y alto.

Indicadores: de caracter cuantitativo, cognitivo, sensoriales, emocionales y
esconder emociones. Asimismo, La influencia, el control sobre el tiempo,
posibilidades de desarrollo, sentido del trabajo e integracion de la empresa, la
claridad del rol, conflicto del rol, calidad de liderazgo, calidad de relaciones

con los supervisores y con los compafieros, por ultimo, la estima, inseguridad
13



respecto al contrato y de las caracteristicas del trabajo y preocupacion por las

tareas domésticas

Escala de medicién Ordinal

Satisfaccion Laboral

Definiciébn conceptual: La Satisfaccion Laboral, se entiende como la
predisposicion einclinacion a mantener estabilidad en el lugar de trabajo
relacionado a los valores, creencias y cualidades desde la experiencia
laboral aprendidas por el colaborador. La autora indica que un colaborador

feliz, es un empleado productivo. (Palma, 2006).

Definicion operacional: se evalu6 mediante las siguientes dimensiones:
Significacion de la tarea, condiciones de trabajo, reconocimiento personal
ylo social y beneficios econdmicos representados como: Muy satisfecho,

satisfecho, promedio insatisfecho y finalmente Muy insatisfecho

Indicadores: Valor de tarea, trabajo justo, sentirse util, satisfaccion por los
resultados, autorrealizacion, gusto por el trabajo, sentirse bien con uno
mismo y agrado de las actividades. La distribucion fisica, ambiente comodo,
inconformidad con el horario, relacion apropiada con el superior inmediato,
reconocimiento del superior inmediato. Trato organizacional inadecuado,
distancia del equipo de trabajo, actividades mal percibidas, fastidio por el
trabajo compartido, limitaciones con el trabajo, percepcion e insatisfaccion
del salario, satisfaccion del salario, sensacién de carga laboral, escasez de

beneficios.
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Escala de medicion: Ordinal

3.3 Poblacién, muestray muestreo

La poblacion estuvo conformada por trabajadores de un call center,
cuyas edades oscilaron entre 21 a 35 afios, con el cargo de operarios, Por
ello, para el presente estudio se conté con un total de 500 asesores-

colaboradores del call center.

Criterios de inclusion
Colaboradores que respondieron el consentimiento informado

Colaboradores que se desempefien como operarios-asesores de los
servicios de atencion al cliente, ventas y cobranzas.

Trabajadores que se encuentran en la modalidad teletrabajo.

Criterios de exclusion

Colaboradores que no hayan aceptado participar del estudio, indicado a través del
consentimiento informado.
Colaboradores que se desempeiien como administrativos dentro de

la organizacion.

15



Muestra

Para llevar a cabo el estudio, se consider6 una muestra total de 100

participantes
Muestreo

La recoleccion de datos se llevd a cabo mediante el muestreo no
probabilistico por conveniencia, resulta ser no probabilistico debido a que no
todos los individuos parte de la poblacién tuvieron la misma posibilidad de
estar dentro de la muestra, ademas de ser por conveniencia siendo quien
este tipo de muestreos no se utiliza formulas y se acceda tras una
convocatoria voluntaria y abierta hasta llegar al nimero o cantidad requerida

para la muestra (Hernandez — Sampieri y Carpio, 2019).

34 Técnicas e instrumentos de recoleccion

La técnica empleada para la presente investigacion, fue la encuesta,
para la recoleccidén de datos quese tomaron en cuenta para generar debates
y mayor informacién de vital relevancia (Lopez y Fachelli, 2016).

El cuestionario es el instrumento en donde se realizan varias preguntas
en relacion a las variables investigadas por medio de una escala Likert.
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018), Para realizar la investigacion se
llevé a cabo por medio de dos cuestionarios que permitieron la recoleccion de

datos de ambas variables y garantice la validez de la informacién adquirida.

Para la variable factores psicosociales se utilizé el instrumento Suseso
Istas21(2020). Fue creado por Candia y Pérez en el afio 2000 en Chile, la
Superintendencia de Seguridad Social validoé el cuestionario SUSESO/ISTAS-
21, en el 2018 salié la segunda edicién y en 2020 la tercera edicién. En
cuanto a la confiabilidad del instrumento en todas sus dimensiones se
encuentra por encima del 0.7 por lo cual se garantiza su uso a nivel
internacional. Para la presente investigacion se realiz6 la validacion del

instrumento a través de la
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técnica de juicio de expertos, por medio de la v de Aiken reportando
un resultado de 1 por cada item, todos los jueces aprobaron el
cuestionario sin ninguna observacion. (Ver anexos); ademas serealizo la
prueba piloto conformado por una muestra de 100 participantes donde di6
como resultado el analisis de fiabilidad (a=.755; w=.763) reporté que las
puntuaciones obtenidas a través de la escala de factores psicosociales

presentan consistencia.

El objetivo del instrumento es medir los factores de riesgo psicosocial en
el trabajo. La administracion de la prueba puede ser individual o colectiva, y
su duracién de 15 a 30 minutos. El cuestionario esta conformado por un total
de 20 preguntas, conformado por 5 dimensiones: a) EXxigencias
Psicoldgicas, b) trabajo activo y desarrollo de habilidades, c¢) apoyo social
en la empresa, d) compensaciones, e) doble presencia. (ver anexo). La

medicidn del cuestionario esta asociado a niveles: bajo, medio y alto.

Con respecto a su calificacion e interpretacion, los factores psicosociales
se midieron a través de sus dimensiones: En el caso de exigencias
psicoldgicas sera nivel de riesgo bajo si el puntaje se encuentra entre 0 a 8,
riesgo medio siel puntaje oscila entre 9 a 11, mientras que el nivel de riesgo
alto entre 12 a 20; para la dimension trabajo activo y desarrollo de
habilidades el nivel bajo comprende una puntuacién entre 0 a 5, nivel de
riesgo medio se halla en un puntaje entre 6 a 8 y nivel alto se determina
entre un puntaje de 9 a 20; Asimismo, la dimension apoyo social en la
empresa se ubica en nivel bajo presentando un puntaje de 0 a 3, nivel de
riesgo medio de 4 a 6 y nivel de riesgo alto de 7 a 20; del mismo modo, la
dimension compensaciones detallaun nivel de riesgo bajo del 0 a 2, un nivel
de riesgo medio con un puntaje de 3a 5 y un nivel de riesgo alto del 6 a 12; y
finalmente la dltima dimension doble presencia se localiza en un nivel de
riesgo bajo con un puntaje de 0 a 1, un nivel de riesgo medio que comprende

del 2 a 3y el nivel de riesgo alto que seubica de 4 a 8.

Con respecto a la variable de Satisfaccion Laboral SL —SPC, se aplico el
cuestionario de Palma (2006); el cuestionario fue creado en el afio 1999, y la

Ultima edicion en el 2006 conformado por 27 items y 4 dimensiones: a) 17



Significacion de la Tarea, b) condiciones laborales, c) reconocimiento

Personal y/o Social, d) beneficios salariales.

La confiabilidad del instrumento cuenta con un Alfa Crobanch de 0.84 y
en referencia a la confiabilidad de sus dimensiones son las siguientes:
Significacion de la tarea (0.750), Condiciones de trabajo (0.799),
Reconocimiento personal y/o social (0.538), Beneficios econdmicos (0.543).
Asimismo, se aplico la validacion de jueces de expertos por medio de la V de
Aiken en donde se aprobaron todos los items y dié como resultado una validez
perfecta de 0.90. De la misma manera se realizé la prueba piloto; reportando
el andlisis de fiabilidad (0=.875; w=.889) con puntuaciones obtenidas que
reflejan la consistencia de la prueba.

En relacion a la calificacion de la prueba la variable satisfaccion laboral,
se calificé tomando en cuenta las 4 dimensiones mediante 27 preguntas
Asimismo, a continuacion, se detallaran las categorias de puntuacion: El nivel
“‘muy satisfecho” cuando el puntaje oscila de 117 a mas, en el nivel de
“satisfecho” el puntaje fluctua de 103 a 116, en el nivel “promedio” el puntaje
va de 89 a 102, en el nivel “insatisfecho” el puntaje oscila de 75 a 88 y
finalmente el nivel “Muy insatisfecho” el puntaje va de 74 amenos. Cabe
mencionar que la calificacion de la prueba se ha realizado con baremos

actualizados en el 2020.

35 Procedimientos

Para llevar a cabo la realizacion de la investigacion, en primera instancia
se procedio a seleccionar los instrumentos para la medicién de los datos, se
contacto con la autora para la solicitud del permiso de aplicaciéon (ver anexos);
aprobado el permiso se solicité una carta de presentacién a la universidad, la
misma que fue presentada a la institucion en donde se recabo la informacion,
se envid un correo para formalizar la solicitud de evaluar a la muestra

seleccionada. Durante el proceso de presentacion, se explico el propdsito del

proyecto, se les envio el consentimiento informado (ver anexo) y se procedio

a evaluar de forma colectiva a los participantes quienes recibieron
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instrucciones en el cuestionario del Google Formulario, luego de leerlo
participaronde manera voluntaria. Estos resultados fueron descargados en
una hoja de calculo para ser codificados y posteriormente ser exportados al
programa estadistico Jamovi en su version 1.6.2. No se realizaron
depuraciones ya que todos los participantes llenaron los cuestionarios de

manera optima, es decir,respondieron todas y cada una de las preguntas.

3.6 Método de analisis de datos

El procesamiento estadistico se llevd a cabo en tres etapas; inicialmente
se recolectd la informacion mediante los test informatizados-virtuales los
cuales se accedié previa autorizacion; los datos recabados se llevaron en
una hoja de excel para someter a depuracibn de informacion vy
posteriormente ser exportados hacia el programa estadistico (Sanchez-
Villena, 2019) con el querespondieron a las hipotesis (Jamovi v. 1.6.2) En la
segunda etapa se procedid a estimar datos descriptivos como: media,
desviacién estandar, asimetria y curtosis (ver anexo) asi mismo se
reportaron las propiedades psicométricas de cada una de las escalas
(confiabilidad y validez). Finalmente se procedié con el contraste de
hipotesis, determiné el tipo de distribucién (paramétrico o no paramétrico),
asi mismo para responder a los objetivos se empled el estadistico de
correlacion Rho de Spearman, en base al ajuste de la normalidad
(Dominguez, 2018).
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3.7 Aspectos éticos

El proceso investigativo se llevo a cabo considerando los lineamientos
éticos sustentados y argumentados por el Colegio de psicologos del Peru
(C.Ps.P., 2017) los cuales se vinculan con los principios de beneficencia —
No maleficencia: promoviendo el bienestar sin infringir dafio al aplicar los
instrumentos respetando la integridad de cada persona, por ello antes de
proceder con la explicacion e instruccion de resolucion se comunicé que la
aplicacion de las pruebas fue de caracter estrictamente investigativo, por otro
lado, se respeto el principio de Autonomia: transparencia y participacion libre,
aceptando los principios y preferencias personales manteniendo la privacidad
de las respuestas, de acuerdo con esto se mantuvo en anonimato cada
prueba y respuesta de las personas que decidieron voluntariamente
participar, ademas no se coaccion0 a nadie para ser parte del estudio,
finalmente se respeto el principio de Justicia: Generando la igualdad como
derecho que tiene todo individuo, sin la exclusion de ninguna persona, por ello
no se procedid a eliminar ninguna de las respuestas obtenidas de los
participantes. (Villacis, et al., 2018).

Ademas, se le inform6 a cada uno de los participantes sobre el objetivo
de la investigacion, esperando que accedan a formar parte del proceso
investigativo, seles indico ademas la confidencialidad con que seran tratados
los datos; posterior a ello se les solicitd que den su confirmaciéon al

consentimiento informado.
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vV RESULTADOS

Tabla 1

Niveles de incidencia sobre los factores psicosociales en los

teletrabajadores de un call center, Lima 2021.

Nivel F %

Baja incidencia 26 26.0
Moderada incidencia 45 45.0
Alta incidencia 29 29.0

El analisis de la incidencia sobre la percepcién de factores psicosociales
preciso que el 45% de encuestados indicé una presencia moderada, el 29%
de casos remarcé alta incidencia percibida, mientras que el 26% percibi6 una
incidencia baja sobre aspectos relacionados a las actividades laborales que
podrian perjudicar el desempefio, satisfaccion y percepcion sobre la

ocupacion.
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Tabla 2

Niveles de Satisfaccidon Laboral en los teletrabajadores de un call center, Lima

2021.
Nivel f %
Muy Insatisfecho 0 .0
Insatisfecho 5 5.0
Promedio 36 36.0
Satisfecho 44 44.0
Muy Satisfecho 15 15.0

El analisis de la tabla 2 report6 los indices de satisfaccion percibidos por los

participantes, se identifico que el 36% de casos reportaron satisfaccion

moderada, el 44% reportd alta satisfaccién, mientras que el 15% reportaron

una situacion muy satisfactoria en relacion a las actividades y aspectos

relacionados con la empresa-lugar donde realizar sus labores ocupacionales.
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Tabla 3.

Factores Psicosociales y satisfaccion laboral en los teletrabajadores de un call

center, Lima 2021.

Satisfaccion Laboral

rs -.334%**
Factores psicosociales p .001
r2 11

El analisis de la tabla 3 expreso la correlacion entre los factores psicosociales
y la satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call center de Lima, 2021;
el reporte expresé correlacion inversa moderada y estadisticamente
significativa (rs = -.334***; p = < .001) entre ambas variables. Se reporté un
tamafio de efecto pequefio (r2 = 111) por lo que se pudo indicar la varianza
compartida — explicativa de los factores psicosociales sobre la satisfaccion
laboral. Asimismo, se concluyd relacién inversa entre los factores

psicosociales y la satisfaccion laboral.
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Tabla 4.

Exigencias psicologicas y satisfaccion laboral en los teletrabajadores de un call
center, Lima 2021.

Satisfaccion Laboral

rs
- 425+
Exigencias Psicoldgicas p .001
r2 .180

El andlisis de la tabla 4 evidencié la correlacion entre las exigencias
psicolégicas y la satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call center de
Lima, 2021; se observo correlacion inversa, moderada (rs = -.425***; p = <
.001). Se reporté un tamafio del efecto entre las variables (r2 = .180) por lo
gue se pudo indicar la varianza compartida-explicativa es decir que las
exigencias psicolégicas presentaron un nivel minimo sobre la satisfaccion
laboral. Se concluyé relacion inversa entre las exigencias psicoldgicas y la
satisfaccion laboral, es decir, a mayores exigencias psicoldgicas, menor es la

satisfaccion laboral.
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Tabla 5.

Trabajo activo y desarrollo de habilidades y satisfaccion laboral en los

teletrabajadores de un call center, Lima 2021.

Satisfaccion Laboral

rs .204*
Trabajo activo y desarrollo de

p .003
habilidades

r2 .041

El analisis de la tabla 5 expres6 la correlacion entre el trabajo activo-
desarrollo de habilidades y la satisfaccion laboral en teletrabajadores de un
call center de Lima, 2021; se apreci6 correlacion positiva, baja (rs = .204*; p

= .003) entre ambas variables. Se report6 un tamafo del efecto minimo-
recomendado entre ambas variables (r2 =.041). Se concluyd relacion positiva
entre el trabajo activo- desarrollo de habilidades y la satisfaccién laboral.
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Tabla 6.

Apoyo social de la empresa y satisfaccion laboral en los teletrabajadores de

un call center, Lima 2021.

Satisfaccion

Laboral

rs A53***
Apoyo social de la empresa p .001
r2 .205

El analisis de la tabla 6 evidencid la correlacién entre el apoyo social de la
empresa y la satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call center de
Lima, 2021; en el andlisis se preciso correlacion positiva, moderada (rs =
453**, p =< .001). Se report6é un tamafio del efecto entre las variables (r2 =
.205) por lo que se pudo indicar la varianza compartida-explicativa, es decir
gue el apoyo social presentd un nivel bajo sobre la satisfaccion laboral. Se
concluyd relacion positiva entre el apoyo social de la empresa y la satisfaccion

laboral.
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Tabla 7.

Compensaciones Yy satisfaccion laboral en los teleoperadores de un call center

, Lima 2021.
Satisfaccion
Laboral
rs - 476***
Compensaciones p .001
r2 226

El andlisis de la tabla 7 evidencid la correlacion entre las compensaciones y
la satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call center de Lima, 2021; se
observacorrelacion inversa, moderada (rs = -.476***; p = <.001) entre ambas
variables. Sereport6 un tamafo del efecto minimo entre las variables (r2 =

.226) por lo que se pudo indicar la varianza compartida-explicativa. Es decir
gue la compensacién mostré un nivel bajo sobre la satisfaccién laboral. Se

concluyé relacion inversa entre las compensaciones y la satisfaccion laboral.
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Tabla 8

Doble presencia y satisfaccion laboral en los trabajadores en un call center,
Lima 2021.

Satisfaccion Laboral

rs -.319%**
Doble presencia p .001
r2 102

El andlisis de la tabla 8 evidencié la correlacion entre la doble presencia y la
satisfaccion laboral en teletrabajadores de un call center de Lima, 2021; se
observacorrelacion inversa, moderada (rs = -.319***; p = <.001) entre ambas
variables. Sereport6 un tamafio del efecto entre las variables (r2=.102) por lo
gue se pudo indicarla varianza compartida-explicativa, es decir que la doble
presencia contdé con un nivel minimo sobre la satisfaccion laboral. Se

concluy6 relacion inversa entre la doble presencial y la satisfaccion laboral.
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\Yj DISCUSION

La investigacion tuvo como proposito determinar la relacion entre los
factores psicosocialesy la satisfaccion laboral en los teletrabajadores de un call
center, Lima 2021; los resultados empiricos, evidenciaron una correlacion
negativa entre las variables de estudio, por lo cual se afirma la existencia de
la hipotesis principal (rs= -.334***; p = < .001). Manifestando que, al
encontrarse un aumento de factores psicosociales, se genera menor
satisfaccion laboral. Estos resultados fueron concordantes con lo manifiesto
por Balarezo (2019) quien en su estudio sobre factores de riesgo
psicosociales en el trabajo y satisfacciéon laboral en operarios reporté
correlaciéon negativa (-.748); asimismo mostraron coincidencias Ortiz y
Palomino (2021) quienes realizaron un estudio del Estrés Laboral y el
Desempefio Laboral en teleoperadores en coyuntura de COVID-19, teniendo
como fundamento estimar correlacion entre las variables propuestas; los
resultados reportaron correlacion negativa (rs -.183) entre las variables
investigadas. Lo reportado es argumentado por la teoria bifactorial de
Herzberg et al. (1968) los autores explican que el entorno laboral, las
condiciones y posibilidades de desarrollo que se ofrece a los colaboradores
deben ser correctamente disefiadas para que el trabajador sesienta bien en
la empresa. De lo contrario se puede manifestar la insatisfaccion

provocando sentimientos negativos en el empleado.

Asimismo, se plante6 describir los niveles de los factores psicosociales,
donde se encontré que el 45% de los encuestados manifesté una presencia
moderada, el 29% indico alta incidencia percibida, mientras el 26% percibid
una incidencia baja sobre diferentes aspectos laborales que pueden
perjudicar a su desempefio, productividad y satisfaccion; estos resultados
coinciden con Rojas y Uribe (2021) en su estudio fatiga laboral en
teletrabajadores de call center en tiempos de Covid-19 donde se reporto que
el 41% de agentes manifesto una incidencia moderada, un 28% un nivel alto,
y un 31% nivel bajo lo cual refleja que los operarios se encuentran expuestos

a riesgos psicosociales adversos para la salud, ya que cuentan con un tiempo
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limite en la llamada y muchos de los operadores reprimen sus emociones en
la mayor parte de tiempo por normas internas. Estos resultados son
argumentados por la teoria de Karasek y Theorell (1990) Demanda — Control;
mencionan que las exigencias cognitivas, la carga laboral y la falta de
autonomia provocan en el trabajador estrés, siendo un riesgo psicosocial que
afecta a nivel mental, fisico y conductual. También lo explica Dawis (1994) con
su teoria de ajuste en el trabajo, detalla que todo trabajador debe estar en el
cargo segun sus habilidades y competencias adquiridas. Estas teorias

mencionan la relevancia para minimizar los riesgos psicosociales.

Del mismo modo se describieron los niveles de satisfaccion laboral y se
evidencié que el 36% de casos reportaron satisfaccion moderada, el 44%
reportd alta satisfaccidon, mientras que el 15% reportaron sentirse muy
satisfechos laboralmente. Estos resultados coinciden con Varas (2019) en su
estudio apoyo organizacional y satisfaccion laboral en teletrabadores donde
reportd que el 63% de los encuestados expresaron alta satisfaccion, el 13%
satisfaccion moderada, el 24% satisfaccion baja. Esto indica que los
empleados se encuentran satisfechos con la modalidad de teletrabajo ya que
tienen mayor tiempo disponible para pasarla en familia y se ahorran el viaje al
trasladarse a las oficinas. Estos resultados estdn amparados por la teoria de
Quarstein et al. (1992) explican que el equilibrio entre la vida personal y
familiar son factores importantes para mantener satisfecho al colaborador.
Asimismo, lo explica la teoria de Herzberg et al. (1968) detallan que el entorno
laboral y el contenido del puesto deben de encontrarse correctamente

disefiados para generar satisfaccion en el trabajo.

En la misma linea se plante6 encontrar la relacion entre exigencias
psicoldgicas y la satisfaccién laboral en la muestra de estudio; se encontrd
relaciébn negativa entre las variables (rs = -.425**). Estos resultados
mostraron concordancia con Orgambidez et al. (2017) quienes realizaron una
investigacion sobre el estrés del rol y empowerment psicolégico como
antecedente de la satisfaccion laboral, donde encontraron que el estrés de rol
se relaciona de manera negativa con la satisfaccion en el trabajo (r= -.31), por

ello, la informacion reportada se ampara en la teoria de Karasek y Theorell
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(1990) menciona que la carga psicologica hace referencia a las demandas
laborales y el control que se tiene sobre las mismas, el colaborador al no tener
sus funciones correctamente distribuidas y al no encontrar autonomia en su
trabajo se limitara en buscar nuevas acciones que favorezcan al cumplimiento
de objetivos, lo que conlleva a tener carga laboral y generar insatisfaccion en
su puesto de trabajo. De forma similar lo explica la teoria de Siegrist (1998)
con su modelo Esfuerzo — recompensa, manifiesta que cada colaborador
cuenta con una percepcion acerca de su trabajo, esto se manifiesta a través
del fuerte compromiso y la excesiva energia que traslada hacia sus funciones,
estos trabajadores son mas propensos a sentir estrés, y tienen poca tolerancia
a la frustraciébn ya que buscan la aprobacion del entorno y un equilibrio
econdmico justo por la labor que realizan y al no encontrar este intercambio

pueden generar estrés.

Asimismo, se propuso determinar la relaciobn entre trabajo activo -
desarrollo de habilidades y satisfaccion laboral, se aprecié correlacion
positiva entre las variables(rs= .204*); estos resultados coincidieron con
Linares y Montalvan (2020) encontraron correlacion entre las mismas
variables (rho=.415) loredactado se justifica en la teoria de Quarstein et al.
(1992) explican la importancia del desenvolvimiento auténomo en los
colaboradores lo que genera productividad, desempefio y satisfaccion
laboral, asi también en lo manifiesto por Dawis (1994) quien propone que
todo trabajador se sentira satisfecho cuando sus habilidades se encuentren
en relacién a las funciones del puesto y al contexto laboral. Estas teorias
afirmaron que las empresas deberian optar por otorgarle importancia al
crecimiento de su personal disefiando actividades que promuevan,
modifiquen actitudes, comportamiento y el desarrollo de habilidades para

tener empleados mas satisfechos.

A su vez se abordd determinar la relacion entre apoyo social - calidad de
liderazgoy la satisfaccion laboral se preciso correlacion positiva entre las
variables (rs=.453***). Los resultados fueron similares a lo reportado por
Varas (2019) quien realiz6 una investigacion de apoyo organizacional
percibido y la satisfaccion laboral en teletrabajadores en Espaiia, encontro

gue las variables
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de estudio se correlacionan (.728). De forma similar lo plante6 Mollo (2015)
en su estudio de factores psicosociales y la retroalimentacién laboral en
operarios de un call center, encontro que el apoyo organizacional se relaciona
con la satisfaccion laboral (rs =.60). Estos datos son fundamentados por la
teoria bifactorial de Herzberg et al. (1968) los autores explican dentro de los
factores intrinsecos la relevancia de la calidad y el estilo de liderazgo que debe
tener toda jefatura al supervisar un equipo de trabajo, asimismo, mencionan
gue el estrés se incrementa cuando no existe una adecuada interaccion,
apoyo organizacional y compaiferismo en el trabajador, la carencia de estos
factores puede generar enfermedades relacionadas al estrés y perder la

calidad de la satisfaccion laboral.

De la misma manera se estudio la correlacion entre compensaciones y la

satisfaccion laboral se evidencio correlacion negativa entre las variables (rs

= - 476***); estos resultados concuerdan con la investigacion realizado por
Balarezo (2019) quien, en su estudio de factores psicosociales y satisfaccion
laboral, encontr6 correlacion negativa entre las compensaciones y
satisfaccion laboral (. -515), esto se fundamenta bajo la teoria bifactorial de
Herzberg et al. (1968) donde confirman que la retribucion salarial no es lo
esencial para contar con un trabajador satisfecho ya que hay otros factores
mas importantes que valora el empleado. Asimismo, Siegrist (1998) con su
modelo Esfuerzo — recompensa explica que toda retribucion debe estar
relacionada con las funciones ejecutadas por el trabajador ya que puede
generar insatisfaccion laboral al no encontrar un equilibrio entre lo realizado

con lo recompensado.

Por altimo, se investigd la relacién de doble presencia y la satisfaccion
laboral, se observd correlacion negativa entre las variables (rs = -.319***);
estos resultados fueron parecidos a los de Gabini (2020) quien report6 en su
investigacion articulacion trabajo-familia y satisfaccion laboral correlacion

negativa de las variables (-.12). Los resultados son argumentados por la
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teoria de Quarstein et al. (1992) Mencionan que el contexto laboral esta
conformado por eventos situacionales y recalca la importancia de la
flexibilidad horaria y el equilibrio que debe tener todo trabajador entre lo

laboral y personal para sentirse bien.

En cuanto a las fortalezas del trabajo de investigacion se evidencio que
los instrumentos utilizados para el estudio como el de factores psicosociales
Suseso Istas21 (2020) y la escala de satisfaccion laboral SL — SPL de Palma
(2006) cuentan con evidencias psicométricas robustas y son modelos
utilizados en el contexto laboral lo cual nos brindé una visiébn macro en el
estudio. Asimismo, debido a la situacion coyuntural resulté complicado contar
con mayor participacion por parte de la poblacion estudiada al realizar las
pruebas correspondientes, siendo una debilidad en el trabajo de

investigacion, el muestreo.

Para culminar, cabe mencionar la relevancia del presente estudio ya que
en la actualidad, a raiz de la pandemia muchas empresas realizaron cambios
drésticos y tuvieron que adaptarse de manera abrupta a la nueva modalidad de
teletrabajo, debido a estos cambios muchos trabajadores presentaron estrés,
ansiedad y depresion a causa del incremento de la carga laboral, carencia en
las relaciones interpersonales y falta de apoyo por parte de la jefaturas, por ello
las empresas deben de prestar mayor atencion a los factores psicosociales que
son generadores de estrés ya que provocan un impacto negativo en la salud
mental de los empleados. Asimismo, se evidencia la importancia que tiene el
apoyo social — calidad de liderazgo y el desarrollo de habilidades como
reforzamiento principal para tener empleados mas satisfechos, inclusive estas
dos variables demuestran que son mas relevantes que las condiciones
salariales, como lo argumenta la teoria de Herzberg et al. (1968). Las empresas
ante la nueva modalidad de trabajo deben de modificar y aplicar nuevas
metodologias, estrategias que aporten al crecimiento profesional del empleado

y tener a su personal mas complementado y satisfecho.
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Vi CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

Séptima.

Octava.

Los teletrabajadores perciben que el manejo del entorno
laboral, puede afectar a su salud de diferentes maneras y

provocar una reaccion negativa en sus actividades laborales.

La mayoria de colaboradores se siente satisfecho en relacion a

aspectos relacionados en su entorno laboral.

Existe relacion entre los factores psicosociales y la satisfaccion
laboral indicando que a mayor presencia de factores

psicosociales menor serd la satisfaccion laboral.

Existe relacion entre las exigencias psicologicas y la
satisfaccion laboral. Ante un incremento de la carga laboral y la

actividad mental menor seréa la satisfaccion laboral.

Existe relacién entre trabajo activo-desarrollo de habilidades y
la satisfaccion laboral. Mientras més importancia se le otorgue
al colaborador en el desarrollo de habilidades y pueda ejercer

autonomia en sus funciones aumentara la satisfaccion laboral.

Existe relacion entre apoyo social - calidad de liderazgo y la
satisfaccion laboral. Mientras la empresa brinde acciones que
retroalimentan su esfuerzo en el colaborador incrementara la

satisfaccion laboral

Existe relacion entre compensaciones y la satisfaccion laboral.

Lo salarial no es el factor principal de la satisfaccion laboral.

Existe relacion entre la doble presencia y la satisfaccion laboral.
Ante un incremento de las preocupaciones por realizar las
responsabilidades familiares o personales menor sera la

satisfaccion laboral.
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Vi RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

Sexta.

Séptima.

Octava.

Disefiar un programa de prevencion de riesgos tanto para los
operarios como para las jefaturas lo cual conduciré al logro de

metas garantizando el bienestar y salud de los empleados.

Implementar programas de reconocimientos, talleres de
habilidades blandas, generando empatia con el colaborador sin

perder la calidad de satisfaccion laboral.

Realizar seguimiento a los factores psicosociales que son
causantes del dafio psiquico, fisico y conductual y de esta

manera tomar medidas correctivas para el colaborador.

Establecer y diseiar el contenido de las actividades propias del
puesto donde se obtengan las herramientas apropiadas para

reducir la carga laboral y la actividad mental.

Brindar importancia al crecimiento del personal disefiando
actividades que  promuevan, modifiguen  actitudes,
comportamiento y el desarrollo de habilidades para tener
empleados mas satisfechos

Disefiar estrategias para que los colaboradores se sientan
valorados reconociendo cada uno de sus esfuerzos, orientando
a las acciones positivas en relacion a sus necesidades

socioemocionales generando estabilidad y bienestar en ellos.

Crear nuevas politicas de compensaciones otorgando otros
tipos de beneficios remunerativos (bonos, vales, seguros
médicos, buenas comisiones, entre otros) de manera dinamica
gue incentiven a los colaboradores encontrar un equilibrio

entre lo salarial y la satisfaccion laboral.

Aplicar dentro de la jornada laboral intervalos de descanso, contar
con el personal suficiente que permita la realizacion de las

actividades.

35



REFERENCIAS

Andina Agencia Peruana de Noticias. (2020, noviembre 4). ¢Realizas
teletrabajo? Es salud informa cémo controlar el nivel de estrés y
ansiedad. https://bit.ly/3w5kdbH

Atalaya, M. (1999). Satisfaccion laboral y productividad. Revista de
Psicologia - UNMSM, 3 (5), 45-76. https://n9.cl/86189

Ato, M., Lopez, J. y Benavente, A. (2013). Un sistema de clasificacion de
los disefios de investigacion en psicologia. Anales de Psicologia, 29
(3), 1038- 1059. https://doi.org/10.6018/analesps.29.3.178511

Balarezo, G. (2019). Factores de riesgo psicosociales en el trabajo y
satisfaccion laboral en operarios de una empresa logistica del distrito de

Bellavista. [Tesis pregrado]. Universidad Cesar Vallejo.

https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/42567

Bologna, E. (2013). Estadistica para Psicologia y Educacién. Editorial
Brujas.

https://www.academia.edu/27629330/Estadistica Para Psicologia vy

Educ acion led Bologna



https://bit.ly/3w5kdbH
https://n9.cl/86l89
https://doi.org/10.6018/analesps.29.3.178511
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/42567
https://www.academia.edu/27629330/Estadistica_Para_Psicologia_y_
https://www.academia.edu/27629330/Estadistica_Para_Psicologia_y_Educacion_1ed_Bologna
https://www.academia.edu/27629330/Estadistica_Para_Psicologia_y_Educacion_1ed_Bologna

Campos, Y.y Quiranza, J. (2021). Estrés Laboral durante la COVID - 19: a
propoésito de una revision sistematica. [tesis de maestria). Universidad
Internacional SEK. https://n9.cl/wohvqg

Candia, M. y Pérez, J. (2020). Manual del método del cuestionario

SUSESO/ISTAS 21 version completa y breve (32. ed.).
Superintendencia de Seguridad Social.
https://www.suseso.cl/606/articles-19640 archivo 01.pdf

Colegio de Psicologos del Peri. (2017). Cédigo de Etica y Deontologia.
(Resolucion N° 190-2018-CDN-C. PsP). https://n9.cl/575z

Dawis, R. (1994). The theory of work adjustment as convergent theory.
C.P.P. Editorial Palo Alto. https://psycnet.apa.org/record/1994-97757-
002

Dominguez, S. (2017). Magnitud del efecto, una guia rapida. Educacion
médica,10 (4), 1-4. https://doi.org/10.1016/j.edumed.2017.07.002

Dominguez, S. (2018). Magnitud del efecto: una guia rapida. Educacion
Médica,19 (4), 251 - 254. doi: 10.1016/j.edumed.2017.07.002

Ekpanyaskul, C Padungtod, C. (2021). Ocupational health problems and
lifestyle changes among novice working — from — hom workes amid the
COVID-19 Pandemic Safety and Healthat work:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S209379112100010
X?via%3Dihub

Espinoza, E., et al. (2020). Riesgos psicosociales y satisfaccion laboral en
empresas que prestan servicios de salud ocupacional: un estudio en la
ciudad de Guayaquil. Psicologia Unemi, 4 (7), 21-39.
https://doi.org/10.29076/issn.2602-8379vol4iss7.2020pp21-39p



https://n9.cl/wohvq
https://www.suseso.cl/606/articles-19640_archivo_01.pdf
https://n9.cl/575z
https://psycnet.apa.org/record/1994-97757-002
https://psycnet.apa.org/record/1994-97757-002
https://doi.org/10.1016/j.edumed.2017.07.002
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S209379112100010X?via%3Dihub
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S209379112100010X?via%3Dihub
https://doi.org/10.29076/issn.2602-8379vol4iss7.2020pp21-39p

Feldman, L. y Blanco, G. (2012). Una aproximacion al estudio de los
factores psicosociales laborales en Venezuela. Revista Salud de los
Trabajadores, 20(1), 75-92. https://n9.cl/alls|

Ferndndez, R. (2013). La productividad y el Riesgo Psicosocial o derivado
de la organizacion del Trabajo. Editorial Club Universitario.
https://www.academia.edu/29730118/La_productividad_y el riesgo

psicosocial o derivado de la organizaci%C3%B3n del trabajo

Gabini, S. (2020). Articulacion trabajo — familia y satisfaccion laboral: El rol
del compromiso afectivo. Revista Liberabit, 26 (1).
http://ojs3.revistaliberabit.com/index.php/Liberabit/article/view/352

Garay, K. (2020, agosto 19) Covid-19: Siete de cada diez peruanos ven
afectados su salud mental. Diario el Peruano.

https://elperuano.pe/noticia/100931-covid-19-siete-de-cada-diez-

peruanos-ven-afectados-su-salud-mental

Hernandez, R y Mendoza, C. (2018). Metodologia de la Investigacién: Las
Rutas Cuantitativa, Cualitativa y Mixta. McGraw Hill Education.

https://virtual.cuautitlan.unam.mx/rudics/?p=2612

Herzberg, F. (1968). ¢ Como motiva usted a sus empleados? Harvard
Bussiness,12 (46), 53-62. https://n9.cl/g9s5u

Holmes, T. H., & Rahe, R. (1967). The social readjustment rating scale.
Journal of  Psychosomatic Research, 11(2), 213-218.
https://doi.org/10.1016/0022-
3999(67)90010-4

Instituto Nacional de Seguridad e Higiene en el Trabajo. (1997). Nota
Técnica de Prevencidon, NTP 443: Factores psicosociales: metodologia

de evaluacion. INSHT. http://www.mtas.es/insht/ntp/ntp.htm



https://n9.cl/allsl
https://www.academia.edu/29730118/La_productividad_y_el_riesgo_psicosocial_o_derivado_de_la_organizaci%C3%B3n_del_trabajo
https://www.academia.edu/29730118/La_productividad_y_el_riesgo_psicosocial_o_derivado_de_la_organizaci%C3%B3n_del_trabajo
https://www.academia.edu/29730118/La_productividad_y_el_riesgo_psicosocial_o_derivado_de_la_organizaci%C3%B3n_del_trabajo
http://ojs3.revistaliberabit.com/index.php/Liberabit/article/view/352
https://elperuano.pe/noticia/100931-covid-19-siete-de-cada-diez-peruanos-ven-afectados-su-salud-mental
https://elperuano.pe/noticia/100931-covid-19-siete-de-cada-diez-peruanos-ven-afectados-su-salud-mental
https://virtual.cuautitlan.unam.mx/rudics/?p=2612
https://n9.cl/g9s5u
https://doi.org/10.1016/0022-3999(67)90010-4
https://doi.org/10.1016/0022-3999(67)90010-4
http://www.mtas.es/insht/ntp/ntp.htm

Instituto Sindical de Trabajo Ambiente y Salud. (2002). Manual de la version
media del método ISTAS21 de evaluacion de riesgos psicosociales.
ISTAS.https://n9.cl/usqz0

Johnson, J. & Hall, E. (1988). Job strain, workplace social support, and
cardiovascular disease: a cross-sectional study of a random sample of
the Swedish working population. American Journal of Public Health.
https://doi.org/10.2105/AJPH.78.10.1336

Karasek, R., & Theorell, T. (1990). Healthy work: Stress, productivity, and
the reconstruction  of working life Basic Books.
https://doi.org/10.1002/npr.4040090411

Linares, S. y Montalvan, J. (2020). Habilidades Sociales y satisfaccion laboral
en colaboradores de un call center. [Tesis Pregrado]. Universidad Cesar
Vallejo https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/59678

Locke, E. (1976). The Nature and Causes of Job Satisfaction. Handbook
ofIndustrial and  Organizational Psychology, 1(2),1297-
1343.https://www.coursehero.com/file/p13vnka6/Locke-E-A-1976-The-

nature- and-causes-of-job-satisfaction-In-M-D-Dunnette/

Lopez, P. y Fachelli, S. (2016). Metodologia de la Investigacién Social
Cuantitativa. Universidad Autonoma de Barcelona.
https://ddd.uab.cat/pub/caplli/2016/163567/metinvsoccua_a2016_cap
2-3.pdf

Lucefio, L., Martin, J., Jaén, M. y Diaz, E. (2005). Evaluacion de Factores
Psicosociales en el entorno laboral. Revista de Psicologia vy
Psicopedagogia,4(1),19-42.
https://journals.ucjc.edu/EDU/article/view/3761



https://n9.cl/usqz0
https://doi.org/10.1002/npr.4040090411
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/59678
https://www.coursehero.com/file/p13vnka6/Locke-E-A-1976-The-
https://www.coursehero.com/file/p13vnka6/Locke-E-A-1976-The-nature-and-causes-of-job-satisfaction-In-M-D-Dunnette/
https://www.coursehero.com/file/p13vnka6/Locke-E-A-1976-The-nature-and-causes-of-job-satisfaction-In-M-D-Dunnette/
https://ddd.uab.cat/pub/caplli/2016/163567/metinvsoccua_a2016_cap2-3.pdf
https://ddd.uab.cat/pub/caplli/2016/163567/metinvsoccua_a2016_cap2-3.pdf
https://journals.ucjc.edu/EDU/article/view/3761

Mamani, M. (2020). Estrés laboral y rotacion de personal en el call center
Fortel Customer Experience. [Tesis pregrado]. Universidad Cesar
Vallejo. https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/53526

Martinez, L. (2020). Riesgos psicosociales y estrés laboral en tiempos de
COVID- 19: instrumentos para su evaluacion. Revista De
Comunicacion y Salud, 10(2), 301-321.
https://doi.org/10.35669/rcys.2020.10(2).301-321

Ministerio del Trabajo. (2018). Politica y Plan Nacional de Seguridad y Salud
enel Trabajo 2017-2021. https://n9.cl/plannacional02

Mohd, N. & Bee, Y. (2011). Power comparisons ofe Shapiro-Wilk,
Kolmogorov- Smirnov, Liliefors and Anderson-Darling tests. Journal of
Statistical Modelingand Analytics, 2

(1), 21-33.
https://www.nrc.gov/docs/ML1714/ML17143A100.pdf

Mollo, E. (2015). Relacién entre los factores de riesgos psicosocialesy
la retroalimentacién laboral en asesores de riesgos del &rea comercial
en Lima de una comparfiia de seguros del Peru. (Tesis de Maestria)
Universidad Nacional Mayor de San Marcos
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/handle/20.500.12672/4537

Oficina Internacional del Trabajo - Ginebra. (1984). Factores Psicosociales
en el trabajo: Naturaleza, incidencia y prevencién. Ginebra: Serie
Seguridad Higiene y Medicina del trabajo Num. 56. https://n9.cl/4f9f8

Oficina Internacional del Trabajo — Ginebra: OIT. (2020). El teletrabajo
durante la pandemia de COVID-19 y después de él
https://n9.cl/93zsk



https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/53526
https://doi.org/10.35669/rcys.2020.10(2).301-321
https://n9.cl/plannacional02
https://www.nrc.gov/docs/ML1714/ML17143A100.pdf
https://cybertesis.unmsm.edu.pe/handle/20.500.12672/4537
https://n9.cl/4f9f8
https://n9.cl/93zsk

Orgambidez, A. Moura, D. y Almeida, H. (2017). Estrés de rol y

empowerment psicolégico como antecedentes de la satisfaccion

laboral. Revista de Psicologia, 35 (2), 207-278.
https://doi.org/10.18800/psic0.201701.009

Organizacion Internacional del Trabajo. (2020). EI COVID-19 y el mundo del

trabajo. Tercera edicion”.
https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/--- dgreports/---

dcomm/documents/briefingnote/wcms 743154.pdf

Organizacion Mundial de la Salud (2020). A safe and healthy return to work
during the COVID-19 pandemic.

https://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---  ed protect/---protrav/--

afework/documents/briefingnote/wcms 745549.pdf

Ortiz, A. y Palomino, P. (2021). Estrés laboral y desempefio de
colaboradores de call center en contexto de pandemia, Lima 2021.
[Tesis pregrado]. Universidad Cesar Vallejo.
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/62569

Palma, S. (2006). Escala de Satisfaccion Laboral (SL-SPC) Manual.
Editorial
CartolanEirl.https://www.academia.edu/7596386/ESCALA CLIMA LABOR
AL CL SPC Manual 10 Edici%C3%B3n

Pastor, L. y Infante, J. (2020). Satisfaccion con la vida y calidad de vida
laboral una muestra de PEA ocupada durante estado de emergencia
por COVID19. [Tesis de licenciatura]. Universidad Peruana Unién.
https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/3602?show=full



https://doi.org/10.18800/psico.201701.009
http://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---
http://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/62569
https://www.academia.edu/7596386/ESCALA_CLIMA_LABORAL_CL_SPC
https://www.academia.edu/7596386/ESCALA_CLIMA_LABORAL_CL_SPC
https://www.academia.edu/7596386/ESCALA_CLIMA_LABORAL_CL_SPC_Manual_1o_Edici%C3%B3n
https://repositorio.upeu.edu.pe/handle/20.500.12840/3602?show=full

Pifa, L. (2020). EI COVID 19: Impacto Psicologico en los seres humanos.
Saludy Vida, 4 (7), 188-199. http://dx.doi.org/10.35381/s.v.v4i7.670

Quarstein, V., McAffe, R. y Glassman, M. (1992). The situational

ocurrencestheory of job satisfaction. Human Relations, 42, 859- 873.

Robbins, S Coulter, M. (2018). Administracion 13E. Editorial Pearson.
https://es.scribd.com/document/525701512/ROBBINSAdministracion-
%20Robbins-%20Coulter-13e

Robbins, S. & Judge, T. (2013). Comportamiento Organizacional Camara
Nacional de la Industria. Editorial
Mexicana.
https://frrg.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/15550/mod_resource/content/
0/RO BBINS%?20comportamiento-organizacional-13a-ed-_nodrm.pdf

Rojas, S. y Uribe D. (2021). Fatiga laboral en trabajadores con modalidad
de trabajo en casa en tiempos de confinamiento por Covid-19. [Tesis
pregrado]. Universidad Auténoma de Bucaramanga.
https://repository.unab.edu.co/handle/20.500.12749/13833

Santillan, W. (2020). El Teletrabajo en el COVID-19. CienciAmérica, 9 (2), 1-
12.http://dx.doi.org/10.33210/ca.v9i2.289

Siegrist, J. (1996). The Effort-Reward Imbalance Model. Occupational
Medicine.Elsevier Science. https://doi.org/10.1016/S0277-9536(03)00346-0



http://dx.doi.org/10.35381/s.v.v4i7.670
https://es.scribd.com/document/525701512/ROBBINSAdministracion-%20Robbins-%20Coulter-13e
https://es.scribd.com/document/525701512/ROBBINSAdministracion-%20Robbins-%20Coulter-13e
https://repository.unab.edu.co/handle/20.500.12749/13833
http://dx.doi.org/10.33210/ca.v9i2.289
https://doi.org/10.1016/S0277-9536(03)00346-0

Talledo, L. y Ugaz P. (2018). Estrés y Satisfaccion Laboral en operadores
de uncall center. [Tesis pregrado].  Universidad San
Ignacio de Loyola.

https://repositorio.usil.edu.pe/items/1954bdel-ba39-4fa8-9f65-
9d8eb4b30bfe/full

Toro, F., et al. (2010). Modelo Analitico de Factores Psicosociales en

contextos laborales. Revista Interamericana de Psicologia Ocupacional,
29 (2), 95-137. https://n9.cl/wz98f

Varas, |. (2019). Apoyo Organizacional Percibido y Satisfaccion Laboral en
teletrabajadores. [Tesis Maestria]l.  Universidad de

Barcelona

http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/145639/1/TEM Ignacio V aras.
pdf

Villacis, R. et al., (2018). Observacién de los principios Bioéticos y su

aplicacion en la investigacion. Recimundo, 2(1), 157-176.
https://recimundo.com/index.php/es/article/view/172

Weller, J., et al. (2020). El impacto de la crisis sanitaria del COVID-19 en los

mercados laborales latinoamericanos.
http://hdl.handle.net/11362/45864



https://repositorio.usil.edu.pe/items/1954bde1-ba39-4fa8-9f65-
https://repositorio.usil.edu.pe/items/1954bde1-ba39-4fa8-9f65-9d8eb4b30bfe/full
https://n9.cl/wz98f
http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/145639/1/TFM_Ignacio_V
http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/145639/1/TFM_Ignacio_Varas.pdf
http://diposit.ub.edu/dspace/bitstream/2445/145639/1/TFM_Ignacio_Varas.pdf
https://recimundo.com/index.php/es/article/view/172
http://hdl.handle.net/11362/45864

ANEXOS

Anexol: Matriz de Consistencia.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DE ESTUDIO METODO
General:
Determinar la relacién entre los Variable 1: Factores
o~z i factores  psicosociales y la PsicosocialesInstrumento: Suseso | Enfoque:
¢Cual es la relacibn de los factores
satisfaccion  laboral en los | General: Istas21. Cuantitativo

Psicosociales y la satisfaccién laboral en los

teletrabajadores de un call center,
20217?

Lima

teletrabajadores de un call center,
Lima 2021.

Especifico:
a) Describir el nivel de losfactores
psicosociales.

b) Describir el
satisfaccion laboral.

nivel de

c) Determinar la relacién de las

y la
en

exigencias  psicolégicas

satisfaccion laboral
teletrabajadores de un callcenter,
Lima-2021.

d) Determinar la relacién entre el
trabajo activo-desarrollo de

Existe relacion entre los factores
psicosociales y la satisfaccion
laboral en los teletrabajadores de

un call center, Lima 2021.

Especifico:

a) Existe relacion de las
exigencias psicolégicas y la
satisfaccion laboral en
teletrabajadores de un call

center,Lima-2021.

b) Existe relacion entre trabajo
activo- desarrollo de habilidades
y la satisfaccion laboral en

Dimensiones/ items:

-Exigencias  Psicolégicas.  (itemg

1,2,3,4,5)

-Trabajo activo y desarrollo de
habilidades.(items 6,7,8,9,10)

- Apoyo social en la empresa y
Calidad de
11,12,13,14,15).

liderazgo.  (items

-Compensaciones. (items 16,17,18)

-Doble presencia. (items 19,20).

Tipo: Descriptivo

Correlacional.

Disefio:

No Experimental.

Poblacién: Asesores-

colaboradores.




habilidades y satisfaccion laboral
en teletrabajadores de un call
center, Lima 2021.

€) Determinar la relacién entre el
apoyo social en la empresa y la
satisfaccion

laboral en teletrabajadores de un

callcenter Lima 2021.

f) Determinar la relacion entre las
compensaciones y la satisfaccion
laboral en teletrabajadores de un

call center Lima 2021.

g) Determinar la relacion de doble
presencia y la satisfaccion laboral
en teletrabajadores de un call
center Lima 2021.

teletrabajadoresde un call center,
Lima 2021.

C) Existe relacion entre apoyo
social en la empresay la
satisfaccion laboral en
teletrabajadores de un call center
Lima2021.

d) Existe relacién entre las
compensaciones y la satisfaccion
laboral en teletrabajadores de un

call center Lima 2021.

e) Existe relacion de doble

presencia y la satisfaccion
laboral en teletrabajadores de un

call center Lima2021.

Variable 2: Satisfaccién Laboral

Instrumento: Satisfacciéon Laboral
SL-SPC.

Dimensions/ items:

-Significacién de la Tarea.
(itemS
3,4,7,18,21,22,25,26).
-Condiciones de Trabajo.
(items

1,8,12,14,15,17,20,23,27).

-Reconocimiento  Personal  ylo
Social. (items6,11,13,19,24)
-Beneficios  Econdémicos.  (items

2,5,9,10,16)

Muestra: 100




Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la Variable Factores Psicosociales.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA DE
MEDICION
Los factores psicosociales seran| Exigencias psicologicas 1. Cuantitativas 1,2,3,4,5
determinados por el cuestionario SUSESO- 2. Cognitivas
Los Factores psicosociales, estan| ISTAS 21 representa los valores bajo, 3. Sensoriales
relacionados con las interacciones del| medio o alto 4. Emocionales
colaborador y su entorno laboral, 5. Esconder
condiciones de la empresa, emociones
reconocimientos, entre otros. Asi como
también incluyen las creencias, valores, Trabajo Activo y Desarrollo 1. Influencia 6,7,8,9,10
percepciones, experiencias capacidades de habilidades 2. Control sobre
del trabajador y su realidad personal fuera el tiempo
del ambiente laboral que influyen en el 3. Posibilidad de
bienestar, desempefio y satisfaccion. desarrollo
Candiay Pérez (2020) 4. Se_ntldo del Ordinal
Factores trabajo
Psicosociales 5. Integracion de
la empresa
Apoyo social de la empresa 1. Claridad del 11,12,13,14,15
y Calidad de Liderazgo rol
2. Conflicto del
rol
3. Calidad de
liderazgo
4. Calidad de

relaciones con
los superiores
5. Calidad de
relaciones con
los compafieros




Compensaciones

1. Estima

2. Inseguridad
respecto al
contrato

3. Inseguridad de
las
caracteristicas
del trabajo

16,17,18

Doble Presencia

1. Preocupacion
por las tareas
domesticas

19,20




Anexo3: Matriz de operacionalizaciéon de la Variable Satisfaccion Laboral.

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEMS ESCALA DE
MEDICION
La Satisfaccion Laboral, se encuentra Significacion de la 1. Valor de tarea 3,4,7,18,21,22,25,26
relacionado con la salud y el bienestar| La satisfaccion laboral se tarea 2. Trabajo justo
ocupacional en el ambito laboral,| determinara por el instrumentode 3. Sentirse uti
. - . . -, 4. Satisfaccion por los
promueve y defiende la seguridad social | satisfaccién laboral (SL -SPC) resultados
para el desarrollo de comportamientos y| segin  sus  niveles:  muy 5. Autorrealizacion
actitudes saludables. Asimismo, la| satisfecho, satisfecho, promedio, 6. Gusto por el trabajo
satisfaccion laboral se entiende como la| insatisfecho o muy insatisfecho 7. Sentirse bien con
. L S uno mismo
pred|§p03|C|on e inclinacién a mantengr 8. Agrado de
estabilidad en el lugar de trabajo actividades
Satisfaccion Laboral | relacionado a los valores, creencias y
cualidades desde la experiencia laboral
aprendidas por el colaborador. La autora Condiciones de 9. Distribucion fisica 1,8,12,14,15,17,20,2
indica que un colaborador feliz, es un trabajo 10. Ambiente cémodo 3,27
_ 11. Inconformidad con el
empleado productivo. Palma (2006) horario
12. Relacion apropiada Ordinal
con el superior
inmediato
13. Reconocimiento del
superior inmediato
Reconocimiento 14. Trato organizacional | 6,11,13,19,24
personal y/o social inadecuado
15. Distancia del equipo
de trabajo
16. Actividades mal
percibidas
17. Fastidio por el
trabajo compartido
18. Limitaciones con el

trabajo




Beneficios
Econdémicos

19.

20.

21.

22.

23.

Percepcion del
salario
Insatisfaccion del
salario

Satisfaccion del
salario

Sensacién de carga
laboral

Escasez de
beneficios

2,5,9,10,16




Anexo 4: Certificado de Validez de Contenido Factores Psicosociales- Experto 1.

CERTIFICADC DE VALIDEZ DE CONTEMNMIDD: Factores Psicosociales (20200

i TIAERSIORES | Aems Ferenen o EnT T=Endad
EOIGENCIAS FEICOLOGICAS - o - - Sugerenciss
1 L Pusde Racer su raba)c CoN ranquisdad y tencric ol diar = = =
R En su rabajo, ; bene usied que lomar JeCcisiones il icies 7 = =i
5 En gencral, jconsidora usted que su trabaje be produce | . -
) desgasts emocional 7
. EN Su ranSi0, Dene USTed Que guardar Sus ermnooiones ¥ no | _ - -
) expresarias 7
R &S trabapo reguiere atencion constante? = = =
i TIRERSIOHES fRems Fere T=ndad
. . Sugerenciss
TRABAMD ACTIVG ¥ DESARROLLD DE HABILIDADES = o = = “
- £ Tiene miluencia sobre la canbdad de Tabae Que S e - - -
: Z=ignaT
- £ Pusde dejar su trabajo un momento para conversar Con un - - -
i compaiero’a?
R £ 5u ralbajo permite gue aprenda CoSas Nuevas 7 = =i =
a Las tareas que haces, (e parecen importantes™? =i E =i
. Lenie QUE SU SN presa 0 MSDhUCIon Dene una gran - - -
) mMportancia para usted ?
N= DIMERNSFONES Wams
APOYO SOCIAL DE LA EMPRESA Y CALIDAD DE LIDERAZGO
T I Gabe exaciamente QUS tarcas Son O SU nes pons abaeded 7 = = =
4z £ Tiene que hacer tareas que usted cres gue deberian . . -
hacerse de otra manera?
e L ReCibe ayuda y apoyo 0t SU RMmalano o nimemata - - -
SuUpeETior?
14 Entre companencs ¥y COMpaneras, ;se ayudan en =l rabajo? = = =
COMPENZACIONES
15 i Esta preccupado/a por si be despiden ono ke renuevan & . . .
contrato?
- i Esta preccupadola por sibe cambian de tareas confra su
. = = =
voluntad?
15 Mis superiores me dan el reconocimiento que merezco & & &
N | DIMERSTORES Wam=
GOELE FRESERCIE
N Cuando esta en &l trabajo, ; plensa en las exigencias o a a
domesticas y familiares?
i Hay situaciones en las que deberia estar en el trabajo v en
2. | lacasaalavez? (para cuidar un hijo enfermo, por accidente E E E
de algin familiar, por el cuidado de abuelos, etc )

OBSERVACIONES

Opinion do apicabiidad:

Aoheable[ X ] Apheable despues dz comege | |

Apslidos y nombres dal jusz vabdador Juan Sandoval Vilchez

DNL 08154575

HRelevamia: S fem
Clanda:

Firma del Experto Informante.

Especialdad

el dmensin

Noaplesdle | |

Lima 20 de julio del 2024



Anexo 5: Certificado de Validez de Contenido Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC Experto-1.

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENID'O: Escala de Satisfaccion Laboral SL — SPC (2006)

T DIMEREIOHES | nome Pamnenca’ | Reevance Tandad
8 Mo =i Mo i Mo Sugerenciza
SIGNIFICACIIN DE LA TAREA

N Sento que &l trabapo que hago es psto para mi manera de 5 s
e

z La tarea que realizd es tam valiosa como cualquisr oira E E

EX Me siento utd con b3 labor que realizo E =i

a4 Me complace kos resultados de mi trabajo E =i

B Mi trabajo me hace sentir realizado como persona = = =

3 Me gusta el trabajo que realizo E E E

T Haciendo mi trabajo me siento bien conmige misme = = =

& Me gusta la actividad que realizo s si si

L DIMENSIONES Nitems Partin an izt Relgvan cix® Clarid ad®

k-] Mo =i Mo k-l Ha Sugarencizs
CONDICIONES DE TRABA MY

N La distn :_-J-: on Tisica del ambiente de irabepo facilitala < - <
realiz acion de mis labones.

10 Bl amivente donde trabepo es confortable s si si

1. Me disgusta mihorano = E =i

iz Lievarse bien con el jefe benehicia la calidad del trabapo = E E

13 | La comodidad del ambiente de irabajo es nigualable = = E

14 | B horano de trabajo me resulta ncomedo =i E E

15. | En el ambiente fisico en el gue labono, me siento comado E E E

15 Existen comodidades paraun busn desempeno de las o s o
labores diarias

7. Mi jefe valora & esfuerzo que pongo en mi trabago =i =i =i

RECONOCIMIENTO PERSONAL Y/O SOCIAL

1& | Seento que recibo por parte de la empresaun mal trate” E E E

19, | Prefiere tomar distancia con kas personas con quienes trabgo | S E E

20 | Las tareas que realizo las percibo como algo sinimportancia E E E

#. | Compartir el trabajo con otros com pafencs me resulta 5 o s
aburrido

22 | Medesagrada que miten mi trabajo para no reconocer las s o 5
horas extras

W= DIMENSIONES Ntems
BENEFICIOS ECONOMICOS

22 | Misushdo &3 muy bajo en relacion a la labor que realizo B E E

24 | Me sientomal con lo que gano E B B

25, | H susldo que tengo s bastante aceptable E B B

5 La sensacion que tengo de mi trabajo es gue me estan s . s
explotando

7. | Mitrabape me permite cuber mis expectativas econdmicas E E E

QOBSERVACIONES

Opinion da aplcabiidad: ~ Apheable[X ] Apbeable después de comege| |

Apelidoa y nombrs dal jusz valdador Juan Sandoval Vichez

DNL 08154575

Espacialidad dal validador: Psicologo el

00 fomulade
ssnta 8 compenante o dmenscn esseckcs delconsucty
fend an dfcubed sguns ¢l enuncado delfem, es concan, exaco y drecho

Nota: Sufence, s doe sufcence aue 300 sufcentes pave medr s dmenscn

03 fem:

Firma del Experto Informante.
Especialidad

Noaplesble | |

Lima 20 de julio del 2024



=

Anexo 6: Certificado de Validez de Contenido Factores Psicosociales- Experto 2.

CERTIFICADO DE VALIDEF DE CONTENIDOD : Factores Psicosociales (2020)

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

M= DIMENSIONES I items Pertinencia’ Relevancia® Claridad®
EXIGENCIAS PSICOLOGICAS 5i Mo 5 No 5 No Superencias
1. iPuede hacer su trabajo con tranquilidad y tenerla s X ®
al dia?
2. En su trabajo, stiens usted que tomar decisiones X X
dificiles?
3 En general, i considerausted que sutrabajo le e X
) produce desgaste emocional ?
a En su trabajo, ;tieneusted gue guardar sus X X ¥
) emociones y no expresarlas?
5. £ 5u trabajo requiere atencion constante? = X =
W= DIMEM SIONES Jfitems Pertinencia’ Relevancia® Claridad®
5 .
TRABAJO ACTIVO Y DESARRCLLOC DE HABILIDADES 59 Mo 5 Mo 5 Mo ugerencias
& iTieneinfluencia sobrelacantidad de trabajo que ps X x
) se le asigna?
P i Puede dejar su trabajo un momento para = X =
) CONVErSar conun companera/a?
8. &Su trabajo permite que aprenda cosas nuevas? X X X
9. Las tareas que hace, ile parecen importantes? ps X X
10 iSiente que su empresa o institucion tieneuna = = =
© | gran importancia para usted?
N= DIMEMN 51OMES litems
[APOY O SCCIAL DE LA EMPRESA ¥ CALIDAD DE
LIDERAZ GO
11. | ;Sabe exactamente qué tareas son desu o X X
responsabilidad?
14. | Entre compafierosy companeras, ;i seayudan en el
trabajo?
153. | Sus jefes inmediatos, ;jresuelven bien los X
conflictos
M= DIMEN 5IOMES /items
COMPEN SACIONES
16 i Esta preccupadofa porsiledespiden o no le X X e
© | renuevan el contrato?
17 ¢ Esta preccupadofa porsile cambian detareas X X X
© | contra suvaluntad?
18. | Mis superiores me dan el reconocmisnto que s pot ®
Merezco
N= DIMEN SIONES litems
DOELE FRESENMCIA
13 Cuando estda en el trabajo, ; piensa en las H H X
© | exigencias domésticas y familiares?
i Hay situaciones en las que deberia estar en el H X X
20. | trabajoy enla casa a la vez? (para cuidarun hijo
enfermo, por accidente de algin familiar, porel
cuidado de abuelos, etc.)

(OBSERVACIONES
Existe suficencia.

Opinion da apicabilidad: Apfcable [ X |

DNL 00401348

Eapacialidad dal validador: Organizacional

Pertinencia: 3 tam comespance o corces
TRedevasca: 3 tam o3 apopiad

“Clarida: Se erfance 31
coraas, eaacin | crecd

Mota: Siioircin, 32 coa sciiencin cuano s famy plardemcos

300 8ueries para mect b dmersn

Firma del Experto Informante.
Especialidad

Apfeable desues de oomege ||

No aplcable | |

Lima 21 de julio del
n



Anexo 7: Certificado de Validez de Contenido Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC Experto-2.

UNIVERSIDAD CESAR WALLEJOD

CERTIFICADND DE VATLIDEY. DE CONTENITND: Fscala de Satisfaccién Laboral SI. — SPC (2006)

b
N DIMEM SIONE S / 1tems FPertinencia’ Relevancia® Claridad”
" " - Bugerencias
SIGNIFICACION DE LA TAREA S | Ne i Mo s Mo
1 Siento que el trabajo gue hago es justo para mi X = X
) manera de ser
2. La tarea que realizd es tan valiosa como cualquier = p-4 =
otra
3. Me siento Gtil con la labor que realizo = = =
ES Me complace los resultados de mi trabajo x X =
5. Mi trabajo me hacesentir realizado como persona = X =
6. Me gusta el trabajo que realizo X X =
7. Haciendo mitrabajo me siento bien conmigo mismol = X =
8. Me gusta la actividad que realizo x X =
M= DIMEMN SIONES fitems Pertinencia’l Relevancia® Claridad®
. . N Sugerencias
CONDICIONES DE TRABAJO 8| Me e e
a La distribucién fisica del ambiente detrabajo facilita] = p4 =
) la realizacion de mis labores.
10. El ambiente dondetrabajo es confortable = = =
11. Me disgusta mi horario = X =
12. Lievarse bien con el jefe beneficia la calidad del X X X
trabajo
13. La comodidaddel ambiente detrabajo es H p-4 =
inigualable
14. | El horario de trabajo me resulta incémodo e = =
15. | En el ambiente fisico en el que laboro, me siento e = = T
comodo
L T T S
las labores diarias
17 | Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo X X X
¥
M- DIMEMN SIOMNES Jfitems
Supgerencias
RECONOCIMIENTO PERSOMNAL Y/'O SOCIAL EH] No 5 No 51 No
18. | Siento querecibo por parte dela empresaun “*mal X p4
trato™
18. | Prefiero tomar distancia conlas personas con
quienes trabajo
20. | Las tareas que realizo las percibo como algosin
importancia
21 Compartir el trabajo con otros companeros me X =
* | resulta aburrido
23 Me desagrada que limiten mitrabajo parano H = =
© | reconocerlas horas extras
N= DIMEMN SIOMES Jitems
Si Ho 5 Ho 5 Mo
BENEFICIOS ECONOMICOS
23. | Mi sueldo es muy bajo en relacion alalabor que X i H
realizo
24. | Me siento mal con lo gue gano X X p4
253. | El susldo quetengo &5 bastante aceptable = = =
% La sensacionquetengo de mitrabajo es que me X X X
© | estan explotando
27. | Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas X X X
economicas

QBSERVACIONES
Exste suficenca.

Opiion daapicabiidad: ~ Apicabie X | Apleabledespuesdecomegr| | No

Aol y oy il vabador LLACHUA CORTEZ s - o 120

ONL 08401348

Espaciahdad delvaidador, Organizacional

Pertinenia; 3 fam comesponce o conoagio i
elerance: 3 2am & steinse pva vl o empareie o
dimeeain swaciea
@0, 130 | e

]

hradenvra

Firma del Experto Informante.
Especialidad

Lima 21 de julio del
n



Anexo 8: Certificado de Validez de Contenido Factores

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO: Factores Pasicosociales (2020)

Psicosociales Experto-3.

QBSERVACIONES

DNI:73691301

¢

W DIMENSIONES | fama Perenencia’ Rersvancia Tiandad® - -
EXICERCES PECOLOGIES = W = Wo = o ugsrencas
1 & Pusde hacer su trabapo con tranguilidad v tenerio al dia? v " v
z En su trabsjo, ;tiens usted que tomar decisiones dificilies? v v v
3 En general, jconsidera usted que su trabgjo ke produce desgasie | - = -
. emocicnal?
. En su trabgjo, ,fiene usied que guardar Sus EmMOCKNES Y MO | - = -
i expresanias?
5 & S trabajo requicrs atencion constante? v v v
N* DIMENSTONES Wams Parbn ancaa’ Fogdervan ca® Clandad® _
TREEEST ECTIVO ¥ DESARFOLLD DE HABILINADES = o = pre = o Sugersncias
5 £ Tiene influencia scbre la cantidad de trabajo que se ke asigna? v " v
7 i Puede dejar su trabajo un momento para ConNversar con un ,,r ' ,,r
i compafienca?
B £ Su trabajo permite gue aprenda cosas nuevas? v v v
a Las tareas que hace, ;le parecen importantes? v v v
1 i Stente que Su empresa o Nstitucion tiene una gran Importancia para ,,r ' ,,r
| usted?
N* DIMENSIONES Wams
AFOYO SOCIAL DE LA EMPRESA ¥ CALIDAD OE LIDERAZGO
" ¢ Sabe exactamente gue tareas son de su responsabilidad? v v v
12 i Tiene que hacer tareas que usted cree que deberian hacerse de otra ,,r ' ,,r
| maners?
13 i Recibe ayuda y apoyo de su inmediato o inmediata supenor? v v v
14 | Entre compafieros y compafieras, ; se ayudan en o trabejo? v v v
5| Sus jefes nmediatos, ; resushven bien los conflictos? v v v
N° DIMEREIOHES fasms
COMPENSACIONES v v v
| Eotd orencunatnia oo 6o deeod o | 7 v v
- | ;Esta preocupadola por sile despiden o no ke renuevan o contrato?
17 i Eat . A | " n d p—— A7 ¥ ¥ ¥
- | i Esta prepCupadola por sile cambian de tareas contra su voluntad?
1% | Mis supefiores me dan el reconocimiento que Merezcs v v v
W | DIMERSTORES Wams
DOELE PRESENCIA
" Cuando estaen el trabajo, ; piensa en las exigencias domésticas v s e e
familiares?
LHE]' situaciones en |33 que deberia estaren & trabapo yen lacasaala v v v
20 | ver? (para cuidarun hijo enfermo, por accidente de algun familiar, por
cuidado de abuslos, etc .}

Opinion de aplicabilidad: Apicable |

Espesialidad del validador: PSICOLOGA ORGANIZACIONAL

comsponge 3 covagy ko frmyado
) 8 3Opial0 [ar3 raresenty 3 componerie 0 dmenen espectia g conetuck
Clardad: S2 rtnge o dicutad aguna o snunciady o hem, & concen, &xach § drech

Note Sufcenda, 62 dce sutcianca cuand) ks Nems plareadte son suianes a3 madr 3 dmensin

| ro
mw
CuP N 3igH

Aplcabe despuésde comegi [X] Mo splicable]]

Apellidosy nombres deljuez validador: YENNIFHER YADIRA MESTANZA VALLEJOS

Lims, 23 de julio del2021



Anexo 9: Certificado de Validez de Contenido Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC Experto-3.

CIRT]IiCL-EDODE VALIDEZ DE CONTENIDMO: Escala de Satisfacciom Laboral SL — SPC (2006)

CIMERSIORES | mams

]
i
B

BIGNIFICACION DE La TARES

g

Relevanc

andad

Bangeren cias

Sento que =] rabajo que hago &5 usio para mi manera de ser

La tarca gue realizo e tan vallosa como cuabpuier oira

We sienio 0l con I I3bor que redizo

WMe complace los resuliados de mi rabgo

Mi trabsjo me hace sentir realizado como persona

Me gusta =l trabsjo gue realizo

Haciendo mi trabajo me siento bisn conmigo mismo

S RN IR IR RN IRN IR BT

Me gusta la actividad gue realizo

DIMENSTONES Titems

n e cial

wEn CiE

Clandad®

CONDICTONES DE TRABAJD

Bangeren cias

La disiribuciin Tisicadel ambienis de rabajo Tachia la realizacion
O IMES RADOreSs .

El ambéents donde trabajo es confortable

Me disgusta mi horario

Uewvarse bien con = jefe beneficia la calidad del trabajo

La comodidad del ambiente de trabajo es nigualable

El horano de trabajo me resulia mcomodo

En el ambéenie Tisico en & que labono, me sienio comodo

Exisien comodidades para un buen desempenco de Ias IEbores

diamias

AR EERERRERE EERRERERRERERE

AR R RNERERERRE  RRRERRRRRE

AR R R R R R

Fij=Te vaors 2l esTusrZo Que DoNgo N Ml ranan

DIMENSTONES Nitemsa

RECONOCIMIENTO PERSOMAL ¥IO SOCIAL

Siento gue recibo por parte de la empresa un “mal trato”

Prefiero tomar distancia con las personas con guienss trabgo

Las tareas que reslizo las percibo como algo sin importanca

Compartir e trabajo con otnos compaiercs me resulta aburmido

Me desagrada que Emiten mi raba)d para No reconoCer Ias horas
extras

NEEEK

NERERE

< 4 94 9

DIMENSTONES Nitems

BENEFICIOS ECONOMICOS

Mi sushdo es muy bajo en relacion a la labor gue realizo

Y

Y

¢

Me siento mal con ko que gano

¢

¢

<

H sueldo gue tengo s bastante aceptable

La sensacion gue tengo de mi trabajo es que me estan explotando

Mi trabapo me permite culbsr mis expeciatives econdimicas

OBSERVACIONES

Opinion de aplicabilidad: Apicable[]  Aplicable despuésdecomegir [X] No splesble ]

Apellidosy nombres deljuez validador: YENNIFHER YADIRA' MESTANZA VALLEJOS

DNI: 73691301

Especialidad del validador; PSICOLOGA ORGANIZACIONAL

N comesponde 3 concaplo. adra formiada
Relovancls: B an 2 ropady para rayseanar 3 Compoate 0 dmanein espixitca gd caneiuch
Claridad: 52 emends o dfutad aquna o enunciady od hem, & covin, i) § drsch

Nota: Sufcincts, 62 dce et cuand) Jos hams planeants ¢on eulcianzs [ara mad 3 dimensin

Lims, 23 de julio del 2021



Anexo 10: Analisis del ajuste de normalidad sobre las variables factores

psicosociales ysatisfaccion laboral en una muestra de call center.

Variables Descriptivos Inferencial
M DE gl g2 Shapiro-Wilk (p)
Exigencias Psicologicas 9.54 293 -214 -.316  .005
Trabajo activo y desarrollo Hab. 122 274 -.063 -.290 .008
Apoyo social de la empresa 13.1 2.09 -581 173 <.001
Compensaciones 508 2.76 .0393 -.620 .001
Doble presencial 3.24 201 .228 -.594 <.001
Satisfaccion Laboral 105.0 10.6 .357 -.018 .016

Nota. p (significancia), p < .05



Anexo 11: Instrumento de Factores Psicosociales.

Instrumento de Evaluacion de lavariable Factores Psicosociales Cuestionario SUSESO/ISTAS21

version breve (Superintendencia de Seguridad Social, 2020)

Este Cuestionario incluye 20 preguntas. Para responder elija una sola respuesta
para cada pregunta y marque conuna X. Debe responder todas las preguntas.
Recuerde que no existen respuestas buenas o malas. Lo que interesaes su opinion

sobre los contenidos y exigencias en su trabajo

Seccidn especifica de riesgo psicosocial

Sélo
La mayoria de
unas
N° ITEMS Siempre las Algunas Nunca
veces pocas
veces
veces
¢Puede hacer su trabajo con
1 . .
tranquilidad y tenerlo aldia?
En su trabajo, ¢tiene usted que
2
tomar decisionesdificiles?
En general, ¢ considera usted
3 gue su trabajo leproduce
desgaste emocional?
En su trabajo, ¢ tiene usted
A que guardar sus
emociones y no
expresarlas?
. ¢ Su trabajo requiere atencion
constante?
¢ Tiene influencia sobre la cantidad
6
de trabajo que sele asigna?
¢Puede dejar su trabajo un momento
7
para conversarcon un compafiero/a?
8 ¢ Su trabajo permite que aprenda
cosas nuevas?
9 Las tareas que hace, ¢le parecen
importantes?
¢ Siente que su empresa o institucion
10 tiene una granimportancia para
usted?
¢ Sabe exactamente qué
11

tareas son de su




responsabilidad?

12

¢ Tiene que hacer tareas que usted
cree que deberianhacerse de otra

manera?

13

¢ Recibe ayuda y apoyo de su

inmediato o inmediatasuperior?

14

Entre compafieros y compafieras,
¢se ayudan en eltrabajo?

15

Sus jefes inmediatos, ¢ resuelven bien
los conflictos?

16

¢ Esta preocupado/a por si le
despiden o no lerenuevan el
contrato?

17

¢ Esta preocupado/a por si le
cambian de tareascontra su

voluntad?

18

Mis superiores me dan el

reconocimiento quemerezco

19

Cuéndo esta en el trabajo, ¢piensa en

las exigenciasdomésticas y familiares?

20

¢ Hay situaciones en las que
deberia estar en eltrabajo y en
la casa a la vez? (para cuidar
Un hijo enfermo, por accidente de
algun familiar, por elcuidado de

abuelos, etc.)




Anexo 12: Instrumento de Evaluacién de Satisfaccién

Laboral.

Instrumento de Evaluacién de Satisfaccion LaboralCuestionario de Satisfaccion
Laboral- SPC (Palma, 2006)

Estimado Colaborador, por favor al responder elija una sola respuesta para cada

pregunta y marque con una X. Debe

responder todas las preguntas. Recuerde que no existen respuestas buenas o

malas. Lo que interesa es su opinidonsobre los contenidos y exigencias de su trabajo

N°

TEMS

Total
Acuerdo

De
acuerdg

Indecisg

En
desacuerdo

Totalmente
desacuerdo

La distribucidn fisica del ambiente de
trabajo facilita
la realizacién de mis labores.

Mi sueldo es muy bajo en relacién a la
labor que
realizo.

Siento que el trabajo que hago es justo
para mi
manera de ser

La tarea que realizo es tan valiosa
como cualquier otra

Me siento mal con lo que gano

Siento que recibo por parte de la
empresa un “mal
trato”

Me siento util con la labor que realizé

Elambiente donde trabajo es
confortable

El sueldo que tengo es bastante
aceptable

10

La sensacién que tengo de mi trabajo
es que me
estan explotando

11

Prefiero tomar distancia con las
personas con
quienes trabajo

12

Me disgusta mi horario

13

Las tareas que realizo las percibo como
algo
sin importancia

14

Llevarse bien con el jefe beneficia la
calidad del trabajo

15

La comodidad del ambiente de trabajo
es inigualable

16

Mi trabajo me permite cubrir mis
expectativas econdmicas

17

El horario de trabajo me resulta
incomodo




18

Me complace los resultados de mi
trabajo

Compartir el trabajo con otros
compaferos me
resulta aburrido

20 En el ambiente fisico en el que laboro,
me siento
cémodo

21 Mitrabajo me hace sentir realizado
como persona

22 Me gusta el trabajo que realizo

23 Existen comodidades para un buen
desempefio de las
labores diarias

24 Me desagrada que limiten mi trabajo
para
no reconocer las horas extras

29 Haciendo mitrabajo me siento bien
conmigo mismo

26 Me gusta la actividad que realizo

27 Mijefe valora el esfuerzo que pongo

en mi trabajo




Anexo 13: Captura de los correos de Autorizacion del uso
del instrumento
Suseso-Istas 21.

I S  Buscar 1 Reunirse ahora S dig > £33
Responder | ~ [ Eliminar = Archive & No deseado ~ < Limpiar 531 Movera o b <
< Re: Autorizacion de uso del instrumento Suseso - Istas21

El mié, 14 jul 2021 a las 21:42, Liliana chirinos (<chigillii@hotmail.com>) escribio:
Estimados buenas noches

Mi nombre es Liliana Chirinos Gil, actualmente me encuentro realizando mi Tesis en |z Universidad Cesar Vallejo sede
Lima, y me encuentro interesada en utilizar el instrumento Suseso - ISTAS21 para mi trabajo de investigacidn. Tengo
entendido que es de uso libre, sin embargo, quisiera que me confirmen lo mencionado.

Quedo atenta a su pronta respuesta.

Gracias

Get Qutlook para Android

Responder Reenviar

Responder | v [i] Eliminar & Archive ) Nodeseado v« Limpiar 53 Movera v -+ N b

é

Re: Autorizacion de uso del instrumento Suseso - Istas21

Susesoistas2] <susesoistas21@suseso.cl>
Jue 15/07/2021 10:32
Para: Usted

Liliana,
Junto con saludarla y sobre su consulta le informamos que el cuestionario SUSESO/ISTAS21 es de uso libre y gratuito,

sélo debe cumplir con la metodologia de aplicacion descrita en el manual del método del cuestionario
SUSESO/ISTAS21 y con la Licencia y condiciones de uso, descritas en el capitulo 9 del mencionado manual.

En este link usted podra revisar las preguntas frecuentes y descargar el Manual.
https://www.suseso.cl/606/w3-article-19640.html

Atte
Equipo SUSESOQ/ISTAS21

El mié, 14 jul 2021 a las 21:42, Liliana chirinos (<chigilli@hotmail.com>) escribid:
Estimados buenas noches



Anexo 14: Autorizacion del uso de La Escala de Satisfacciéon
Laboral SL-SPC

SOMLA PALRA CARRILLD
C.Ps P. 106
L3l ma S e tmail. com

COMNSENTIMIENTD WSO INSTEUMENTD DE EVALUACHIM

Autorizaciin exclusiva a: Liliana Chirinos Gil - DML 447 41 66H

Institucidn: Universidad Cesar Vallajo

M ativw: Tesiz: “Factores Pzicosociales vy Satisfaccidn
Laboral en telstrabajadores de un Call Center.
Lima, 2021"°

Coautora: Diiana Gabriela Durand Bamos

Asesora: Mg Lily Padilla Carrasco

Instrumento autorizado: Escala Satisfaccidn Labhoral SL-SPC

Muestra de investigacidn: 100 trabajadores de la Empresa FASTCO

La presente autorizacikn es para wso de la solicitante en coautorfa con la
persona arriba mencionada para el desarrolle de la tesie en referencia. Se
extiende por dnica vez, para los propdsitos especlficos de dicho teabajo
académica. La solicitante ha cumplide con los peqguisitos solicitades para wsar
la Escala de Satisfaccidn Laboral SL-5PC en qu trabajo de investigacidn; v ex de
zu conacimisnto gue la calificacidn, andlisia e interpretaciin de los datos ex de
zu entera responsabilidad con el uso de harermaes originales de b autora

Jumbe 28, 2021
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Anexo 15: Solicitud de Autorizacion ala Empresa
para la realizacion de la Investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CEsarR VALLEIO

"ARo del Bicenenario del Peri: 200 aitos de Independencia®

Ate, 18 de junio del 2021

Srafta). Daniells Charpentier Romero

Jeda de Recursos y Gestion Humana
de la empresa Fastco Peri

Pregecds. -
D@ NUeSHR consloeracitn

Es grato saludark cordalmente en nombre de la Universidad César Valejo ~ Filal Lima

Campus A, a la vaz, presentar & las aumnas Chirinos Gil, Liliana Milagros
identificado con DNI 44741668 |, codgo universitano 7002685184 y Durand Ramos,
Diana Gabrieka con DNI 70442473 , codigo universitano 7002685195 |, maviculadas en
& Programa. Taler de elaboraGion de Tess, quien desea raalzar su Irabgjo de
investigacion scbee:  “Factores psicosociales y satisfaccion laboral en
teletrabajadores de un call center, Lima 2021", agradecemcs por antelaccn e beinde
188 facilidades el caso, en la entidad que as1a bajo sy direccitn

En esta oportunidad hago propicia & ocasidn pam renovarle los senbmeenios de
mi @5pacial consdaracion y astima parseonal.

Algntamants,

Autorizado



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE PSICOLOGIA

Declaratoria de Autenticidad del asesor

Yo, Padilla Carrasco Lily Margarita, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS DE LA
SALUD de la escuela profesional de Psicologia de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
SAC - LIMA ATE, asesor de Tesis titulada: "Factores psicosociales y la satisfaccion
laboral en teletrabajadores de un Call Center, Lima 2021", cuyas autoras son: Liliana
Milagros Chirinos Gil y Diana Gabriela Durand Ramos, constato que la investigacion
cumple con el indice de similitud de 27.00% establecido, y verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

Hemos revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas

para el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA,24 de octubre 2021

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
PADILLA CARRASCO LILY MARGARITA

DNI: 32976183
ORCID: 0000-0001-8032-5582
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