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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar si existe relacion
entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso organizacional en teleoperadores de
un call center de Lima Metropolitana. Tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional
simple y de disefio no experimental transversal, con una estrategia asociativa. Se realizé un
muestreo no probabilistico o dirigido de tipo censal, incluyendo a toda la poblacién como
muestra de estudio, por lo que participaron el total de teleoperadores de la empresa, es decir,
146 personas, de las cuales el 78.8% eran mujeres y el 21.2% eran varones. Para la
recoleccion de datos se hizo uso de la técnica de la encuesta mediante dos instrumentos tipo
escala Likert: El Cuestionario de Factores Psicosociales en el Trabajo de Silva (2004)
adaptado por Pando-Moreno y colaboradores (2016) y el Cuestionario de Compromiso
Organizacional de Meyer y Allen (1990) adaptado por Arciniega y Gonzéles (2006). Los
resultados sefialan que existe correlacion estadisticamente significativa (p<.001), en sentido
inverso y a nivel medio entre ambas variables (r=-.433). De manera complementaria, se
encontraron correlaciones significativas entre sus dimensiones, con excepcion de la
dimension de exigencias laborales. Ademads, se observaron bajos niveles de exposicién a los
factores de riesgo psicosocial y niveles intermedios de compromiso organizacional en la
muestra estudiada, sin haberse encontrado diferencias significativas en funcion de variables

sociodemogréficas.

Palabras clave: Factores de riesgo psicosocial, factores psicosociales, compromiso

organizacional, teleoperadores, call center.



ABSTRACT

The main objective of this research was to determine if there is a relationship between
psychosocial risk factors and organizational commitment in telemarketers of a call center in
Lima Metropolitana. It had a quantitative approach, of a simple correlational type and of a
cross-sectional non-experimental design, with an associative strategy. A non-probabilistic or
directed census-type sampling was carried out, including the entire population as a study
sample, for which all the company's telemarketers participated, that is, 146 people, of whom
78.8% were women and 21.2% were male. For data collection, the survey technique was used
through two Likert scale instruments: Cuestionario de Factores Psicosociales en el Trabajo by
Silva (2004) adapted by Pando-Moreno et al. (2016) and Cuestionario de Compromiso
Organizacional from Meyer and Allen (1990) adapted by Arciniega and Gonzales (2006). The
results indicate that there is a statistically significant correlation (p<.001), in the opposite
direction and at a medium level between both variables (r=-.433). In a complementary way,
significant correlations were found between its dimensions, with the exception of the
dimension of work demands. In addition, low levels of exposure to psychosocial risk factors
and intermediate levels of organizational commitment were observed in the sample studied,

without finding significant differences based on sociodemographic variables.

Keywords: Psychosocial risk factors, psychosocial factors, organizational commitment,

telemarketers, call center.
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INTRODUCCION

En la actualidad, observamos cémo el desarrollo de la ciencia y de los avances
tecnoldgicos van cambiando poco a poco nuestro estilo de vida en todos los aspectos,
incluyendo el aspecto laboral, el cual ocupa un espacio fundamental en la vida de las
personas. Los constantes cambios en el mercado y la mayor competitividad entre las
organizaciones conllevan también cambios en los contextos laborales y en los puestos de
trabajo, cambios que pueden ser tanto positivos como negativos, alterando no solo procesos
productivos para adaptarse a nuevos métodos o a tecnologia moderna, sino también procesos

psicosociales que son inherentes a todo contexto donde exista interaccién humana.

En esta linea, el trabajador actual puede ver cémo sus condiciones laborales cambian,
para bien o para mal, y conllevan, a su vez, una serie de consecuencias a nivel psicolégico y
fisico. Estas condiciones propias del contexto laboral relacionadas con la organizacion y su
estructura, la cantidad y tipo de trabajo asignados, el grado de participacion o
empoderamiento del trabajador sobre sus funciones, la forma de remuneracion, el apoyo
social percibido, entre otros, son parte de lo que se conoce como factores psicosociales en el
trabajo, los cuales, al percibirse como negativos, se consideran factores de riesgo psicosocial.
La importancia de que las organizaciones procuren que sus trabajadores se mantengan en un
nivel bajo de exposicion a factores de riesgo psicosocial radica en que estos pueden llegar a
ser predictores de otras variables en el contexto laboral, entre ellas, el compromiso
organizacional (Salvador, 2019), un importante constructo en la psicologia laboral que se
entiende como el vinculo que existe entre el trabajador y la empresa, el cual juega un
importante papel en su decision de continuar trabajando en dicha organizacién (Meyer y

Allen, 1991).
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Ante lo expuesto, esta investigacion se propone determinar si existe relacion entre los
factores de riesgo psicosocial y el compromiso organizacional en teleoperadores de un call
center de Lima Metropolitana, siendo el sector de telemarketing el que se caracteriza por tener
un ritmo de trabajo aparentemente rutinario y sometido a una alta presion laboral. Bajo este
objetivo principal, el presente trabajo de investigacion se desarrolla en los siguientes

capitulos:

El capitulo I presenta el planteamiento y formulacion del problema de investigacion,
dando a conocer también la justificacion para llevarla a cabo, las limitaciones de la misma y

los objetivos generales y especificos.

El capitulo II desarrolla el marco tedrico sobre el cual se basa la investigacion,
comenzando con los antecedentes nacionales e internacionales, ademas de las bases tedricas
de ambas variables de estudio. Adicionalmente, se presentan las hipétesis de trabajo y

definiciones relacionadas con las variables.

El capitulo III explica la metodologia utilizada en el presente trabajo, especificando el
tipo y disefio de investigacion, la poblacion y muestra, la operacionalizacién de las variables,
la técnica e instrumentos utilizados para la recoleccién de los datos, el procedimiento para la

recoleccion de estos y el proceso de su andlisis.

El capitulo IV presenta los resultados a nivel estadistico hallados en la investigacion,
explicados mediante tablas y datos complementarios conforme a los objetivos e hipdtesis

planteadas.

El capitulo V desarrolla la discusién de los resultados encontrados, contrastindolos

con las bases tedricas y los antecedentes previamente presentados.

Finalmente, en el capitulo VI se presentan las conclusiones de la investigacion y las

recomendaciones planteadas tanto para la organizacién como para futuras investigaciones.
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CAPITULO I

El Problema de Investigacion

1.1. Planteamiento y Formulacion del Problema

En la dltima década, las nuevas necesidades organizacionales, los avances
tecnoldgicos y las crecientes demandas del mercado trajeron consigo cambios en el &mbito
laboral, sobre todo en las condiciones de trabajo, generando asi nuevas probleméticas y
desafios por enfrentar en el campo de la salud ocupacional. Si bien estos cambios pueden
haber aumentado la productividad y eficiencia de las empresas, y disminuido la carga fisica en
una diversidad de puestos laborales, pueden también haber aumentado la exposicion a riesgos
indole psicosocial sobre el trabajador, al verse expuesto a una mayor carga mental, entornos
laborales inestables, sobreasignacion de tareas o evasion de responsabilidades sobre su

seguridad y bienestar integral (Sanchez et al., 2017).

En el marco del Dia Mundial de la Seguridad y Salud en el Trabajo, la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT, 2019) public6 un informe en el que sefiala que un 36% de la
fuerza laboral en el mundo trabaja un nimero excesivo de horas, lo cual se relaciona con
efectos como la fatiga, niveles altos de estrés o ansiedad, trastornos del suefio y enfermedades
fisicas. Sumado a ello, el 41% de trabajadores cuyas funciones se basan en el uso de nuevas
tecnologias registran niveles altos de estrés. Ademas, se estima que més del 60% de la
poblacién empleada en el mundo labora bajo condiciones informales, encontrandose un 51%

de dicho nimero en América Latina, viéndose expuesta a multiples factores de riesgo
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psicosocial, inestabilidad laboral y las consecuencias fisicas y psicoldgicas que ello puede

acarrear.

En nuestro pais, un estudio realizado por Pando-Moreno y colaboradores (2019)
identific6 que los factores de riesgo psicosocial a los que los trabajadores se encuentran mas
expuestos son las relacionados a las exigencias laborales, el contenido y caracteristicas de la
tarea y la sobrecarga de trabajo, concluyendo que, en general, mas del 70% de la poblacién
trabajadora del Peru se encuentra expuesta a factores de riesgo psicosocial, presentando como
una de las principales consecuencias cuadros de estrés con sintomatologia tanto fisica como
psicoldgica. Debido a ello, estudios como el de Vega y colaboradores (2017) resaltan la
importancia de atender oportunamente estos riesgos, ya que tienen el potencial de causar

diversas afecciones de salud, deteriorando asf la calidad de vida del trabajador.

Si bien es posible identificar factores de riesgo psicosocial en muchos puestos
laborales, son aquellos con funciones percibidas como monétonas o con poca posibilidad de
desarrollo los que se pueden ver més afectados. Tal es el caso de los teleoperadores, quienes,
siendo encargados de brindar atencion a clientes, suelen trabajar en condiciones que buscan
maximizar su eficiencia a costa de altas exigencias a sus capacidades. El trabajo de los
teleoperadores es descrito como rutinario y sometido constantemente a altas exigencias
laborales, estrés y, en ocasiones, condiciones precarias, teniendo como principal caracteristica
el de ser un trabajo estandarizado, es decir, que el operador debe seguir estrictamente una
serie de indicaciones y funciones establecidas previamente para mantener un mismo nivel de
atencion a los clientes. Debido a ello, se busca que el trabajador tenga un perfil “multitarea”,
es decir, que sea capaz de atender varios requerimientos en un tiempo limitado bajo una
constante supervision. De esta forma, se ven expuestos a condiciones laborales de alta
presion, posibles malos tratos por parte del cliente, monitoreo constante de la duracién de las

llamadas y de la calidad de la atencidn, sin dejar espacio para descansos, ya que las llamadas
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se asignan automaticamente una tras otra. Sumado a ello, suele ser necesario mantener una
misma postura fisica en espacios reducidos por largas jornadas, que pueden incluso
extenderse en la busqueda del logro de objetivos para obtener comisiones o bonos (Unda et

al., 2019).

En esa linea, entendiendo que los factores de riesgo psicosocial son aquellas
caracteristicas propias de las condiciones laborales que pueden llegar a afectar la salud del
trabajador a través de mecanismos psicoldgicos y fisicos llamados estrés (OIT, 2013), se
observa la importancia de su estudio para identificar oportunidades de mejora en dichas
condiciones. Esto debe ser prioritario para toda empresa, pues asegurar condiciones que
preserven la salud del trabajador reduciendo asi su exposicion a factores de riesgo psicosocial,
puede contribuir al fortalecimiento del vinculo existente entre el trabajador y la empresa. Este
vinculo corresponde a un importante concepto de la psicologia laboral conocido como
compromiso organizacional, definido como un estado psicolégico que caracteriza la relacion
entre una institucion y el trabajador, y que influye en su decisién de continuar laborando en
dicha empresa. El compromiso organizacional puede desarrollarse debido tanto a un vinculo
emocional que puede tener el trabajador hacia la empresa, como a una necesidad con respecto
a los beneficios que le brindan, o a un sentimiento de obligacion o lealtad (Meyer y Allen,

1991).

Actualmente, resulta retador para las empresas lograr tener trabajadores
comprometidos, ya que las personas se encuentran en una constante busqueda de mejores
condiciones laborales. En ese sentido, una correcta gestion del compromiso organizacional
implicaria, entre otras cosas, optimizar las condiciones laborales que se ofrecen, con lo cual se
lograria incluso aumentar el rendimiento laboral, ya que los trabajadores podrian desarrollar
su talento en un entorno adecuado. Ademds, se lograra atraer y retener mejor el talento

humano, cohesionar los equipos de trabajo y mejorar el clima laboral, optimizando también
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procesos internos (Rubio, 2016). Por tanto, como menciona Salvador (2019), es de suma
importancia que una empresa logre establecer y mantener vinculos s6lidos con sus
trabajadores, elevando asi sus niveles de compromiso mediante condiciones laborales que
preserven su salud, es decir, que disminuyan su exposicion a factores de riesgo psicosocial.
Ante ello, se observa la necesidad de profundizar en el estudio de la relacion entre los factores
de riesgo psicosocial y el compromiso organizacional, respondiendo a la siguiente pregunta:
(Existe relacion entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso organizacional en

los teleoperadores de un call center de Lima Metropolitana?

1.2. Justificacion de la Investigacion

En el presente apartado se expone la importancia y la utilidad de la investigacién, en
concordancia con Herndndez y colaboradores (2014), quienes sugieren tomar en cuenta los
criterios de valor tedrico, las implicancias précticas, la utilidad metodoldgica y la relevancia

social para definir la conveniencia de un trabajo de investigacion.

Justificacion Teorica

La presente investigacion busca aportar a un mejor entendimiento tedrico sobre el
comportamiento de las variables de factores de riesgo psicosocial y compromiso
organizacional, asi como su relacion en teleoperadores de un call center de Lima
Metropolitana, lo cual contribuird al enriquecimiento de la literatura cientifica sobre el tema y

brindara sugerencias o nuevas ideas de investigacion para futuros estudios.
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Justificacion Prdctica

Este estudio ayudard a visualizar la incidencia de los factores de riesgo psicosocial en
la muestra estudiada, asi como su relacién con los niveles de compromiso organizacional.
Ello permitird a la organizacion conocer como perciben los trabajadores sus condiciones
laborales, brindando un punto de partida para mejorar dichas condiciones, lo cual podria
incrementar sus niveles de compromiso organizacional e incrementar también la

productividad de la empresa.

Justificacion Metodologica

Como parte del proceso de investigacion, se realizard una revision de las propiedades
psicométricas de los instrumentos para la medicién de los factores de riesgo psicosocial y el
compromiso organizacional, aportando mayor evidencia de la utilidad de estos instrumentos
para el estudio de las variables en poblaciones similares. Ademads, se pondra en evidencia la
importancia de evaluar ambas variables en trabajadores de diversos rubros a través del método

de la encuesta, el cual resulta ser ttil y practico en contextos laborales.

Justificacion Social

Se espera que los resultados de este trabajo busquen sensibilizar a los empresarios
peruanos y trabajadores en general sobre lo importante que es trabajar en condiciones
laborales adecuadas que reduzcan la incidencia de los factores de riesgo de tipo psicosocial,
debido a la repercusion de los mismos sobre la calidad de vida de las personas y sobre
variables como el compromiso organizacional, lo cual puede llegar a ser subestimado en
muchas ocasiones por las organizaciones, sobre todo en un pais como el nuestro con un gran

porcentaje de informalidad laboral.
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1.3. Limitaciones

Desde el punto de vista tedrico, existen varios instrumentos para la evaluacién de los
factores de riesgo psicosocial que miden el nivel de riesgo respecto de los innumerables
factores psicosociales que se pueden presentar en un ambiente laboral. Sin embargo, la
presente investigacion se enfoca en la medicion de los factores relacionados a las condiciones
del lugar de trabajo, carga de trabajo, contenido y caracteristicas de la tarea, exigencias
laborales, papel laboral y desarrollo de la carrera, interaccion social y aspectos
organizacionales y remuneracion del rendimiento. De manera similar, en la literatura, existen
diferentes enfoques tedricos para el estudio del compromiso organizacional, pero este estudio
se basa tinicamente en la teoria tridimensional de Meyer y Allen (1991). Por otro lado, es
importante mencionar que, al haberse realizado un muestreo de tipo censal, la descripcion de
resultados es valida dnicamente para la poblacion de teleoperadores del call center de la

empresa estudiada, y no es posible generalizar estos resultados fuera de dicho dmbito.

1.4. Objetivos de la Investigacion

1.4.1. Objetivo General

Determinar si existe relacion entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso

organizacional en teleoperadores de un call center de Lima Metropolitana.

1.4.2. Objetivos Especificos

- Determinar si existe relacion entre las dimensiones de los factores de riesgo
psicosocial y el compromiso organizacional en teleoperadores de un call center de

Lima Metropolitana.
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Determinar si existe relacion entre las dimensiones del compromiso organizacional
y los factores de riesgo psicosocial en teleoperadores de un call center de Lima

Metropolitana.

Describir los niveles de exposicion a los factores de riesgo psicosocial en

teleoperadores de un call center de Lima Metropolitana.

Describir los niveles de compromiso organizacional en teleoperadores de un call

center de Lima Metropolitana.

Determinar si existen diferencias en los factores de riesgo psicosocial en funcién
de variables sociodemograficas en teleoperadores de un call center de Lima

Metropolitana.

Determinar si existen diferencias en el compromiso organizacional en funcién de
variables sociodemogréficas en teleoperadores de un call center de Lima

Metropolitana.
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CAPITULO 11

Marco Teorico

2.1. Antecedentes del Estudio

A continuacion, se presenta una seleccion de investigaciones recientes relacionadas
con el tema de estudio, tomando como referencia la ubicacion geografica en donde se llevaron
a cabo, empezando con las investigaciones internacionales y, posteriormente, las

investigaciones realizadas en el Peru.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

En el contexto internacional, Benitez (2021) realizé un estudio correlacional de los
riesgos psicosociales y compromiso con el trabajo en el Banco Internacional del cantén
Esmeraldas en Ecuador, con el objetivo de estudiar ambas variables en una muestra de 10
trabajadores bancarios, quienes conformaban la totalidad de trabajadores de la agencia en
donde se realizo6 el estudio. Para ello, se utiliz6 el Cuestionario de Evaluacion de Riesgos
Psicosociales del Ministerio de Trabajo de Ecuador y el Cuestionario de Compromiso Laboral
de Utrecht, gracias a los cuales se determiné que la muestra est4 expuesta a niveles medios de
riesgo psicosocial en la mayoria de factores, como en la dimensién de apoyo social,
condiciones de trabajo, carga y ritmo de trabajo, desarrollo de competencias y margen de
accion y control, resaltando niveles altos solo en los factores doble presencia y salud,
especificamente en secciones que hacen referencia a que el trabajo no les permite solucionar
sus problemas personales o familiares, y que, debido a la carga laborales, los trabajadores son

propensos a sufrir efectos negativos en su salud fisica y mental. Ademds, se observaron
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niveles altos de compromiso organizacional. Finalmente, se concluye indicando que existe
una relacion inversa entre los niveles de riesgo en factores psicosociales y el compromiso
organizacional, correlacion que es més evidente con los factores de carga y ritmo de trabajo,

margen de accion y control, acoso laboral, doble presencia,

Por otro lado, Salvador (2020) realiz6 una investigacion titulada “Compromiso
Organizacional y Riesgos Psicosociales del Sector Maritimo Portuario Ecuatoriano”,
estudiando la relacion entre ambas variables en 324 empleados de dicho sector. Se aplico el
Cuestionario de Compromiso Organizacional de Meyer y Allen y la Escala FPSICO para la
medicion de Riesgos Psicosociales, encontrandose niveles altos de compromiso
organizacional en lo correspondiente a los tipos de compromiso afectivo y normativo,
mientras que la dimension de continuidad se presenta en niveles medios. Realizando la
comparacion por sexo, se observa que el compromiso de tipo normativo es mayor en los
hombres, mientras que, en las mujeres, se observa mayor compromiso de tipo afectivo. Con
respecto a la antigiiedad en el puesto de trabajo, no se encontraron diferencias significativas
en los niveles de compromiso organizacional. Por otro lado, en el andlisis correspondiente a
los factores de riesgo psicosocial, se encontraron niveles de exposicion bajos, a excepcion del
factor participacion/supervision, donde el 72% del personal se encuentra con altos indices de
riesgo. Se describe también que el nivel de riesgo es mayor en mujeres que en hombres. Los
hombres se ven més afectados en los factores de participacion/supervision, carga de trabajo,
demandas psicologicas y desemperio de rol; mientras que, en las mujeres, se observa mas
afectacion en las dimensiones de participacion/supervision, carga de trabajo y
Compensaciones. Se concluye exponiendo que el compromiso organizacional estd
relacionado de manera inversa y baja con los factores de variedad y contenido del trabajo,
participacion/supervision, compensaciones, desemperio de rol y relaciones y apoyo social,

teniendo mayor relacion con los tipos de compromiso afectivo y normativo.
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Unda y colaboradores (2019) realizaron una investigacion titulada “Factores de riesgo
psicosocial y estrés laboral en teleoperadores asociado a sintomas psicosométicos, ansiosos y
depresivos”, en la cual buscaron evaluar dichas variables en 100 trabajadores de telemarketing
de dos call centers de la Ciudad de México. Para ello, se utilizo el cuestionario JCQ de
Karasek (1979), la Escala de Supervisiéon Controlante, la Escala de Sintomas de Estrés y la
Escala de Depresion y Ansiedad de Goldberg. Los resultados de esta investigacion indicaron
que el 18% de trabajadores reporta altas exigencias laborales, mientras que el 36% de ellos
reporta tener un bajo control sobre sus funciones o baja autonomia laboral. Ademas, el 30%
presenté niveles altos de estrés laboral, y un 57% indica sentirse sometido a un alto nivel de
supervision controlante. En general, los niveles de riesgo psicosocial encontrados fueron
calificados como intermedios, ademds, se indica que hay diferencias significativas en funcién

al sexo, ya que las mujeres presentan un mayor nivel de riesgo que los varones.

Adicionalmente, un estudio realizado en Ecuador por Espinoza-Guerra y
colaboradores (2020) titulado “Riesgos psicosociales y satisfaccion laboral en empresas que
prestan servicios de salud ocupacional: Un estudio en la ciudad de Guayaquil” se realiz6 para
determinar la relacién entre ambas variables en una muestra de 100 trabajadores de dos
empresas privadas que brindan servicios de salud ocupacional en el territorio. Se aplico el
Cuestionario de Evaluacion Psicosocial en Espacios Laborales del Ministerio de Trabajo y el
Cuestionario de Satisfaccion Laboral de Melid y Peird para la medicion de ambas variables.
Los resultados indicaron la no existencia de relacion significativa entre las variables en
estudio y las caracteristicas sociodemograficas de la muestra; en cambio, se observé que
existe correlacidn significativa e inversa entre ambas variables de estudio, es decir que, a
mayor nivel de riesgo psicosocial percibido, hay un menor grado de satisfaccion laboral.
Descriptivamente, se observo un nivel bajo de riesgo en los factores desarrollo de

competencias, carga y ritmo de trabajo, margen de accion y control, liderazgo, organizacion
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del trabajo, recuperacion y soporte y apoyo. Asimismo, se encontraron niveles altos de

satisfaccion laboral en todas sus dimensiones.

Asimismo, Espino-Porras y colaboradores (2020) investigaron los factores de riesgo
psicosocial y su asociacion con el ausentismo laboral, con la finalidad de identificar qué
factores de riesgo psicosocial influyen en el ausentismo laboral no programado. El estudio se
realiz6 con 221 enfermeros mexicanos, a quienes se aplico el Cuestionario de Identificacion
de Factores de Riesgo Psicosocial y Evaluacion del Entorno Organizacional. Entre los
principales resultados, se observd un nivel alto de riesgo en el factor caracteristicas de la
actividad (77%), que implica indicadores de carga laboral, ritmo de trabajo, carga psicoldgica,
falta de control y autonomia, limitada posibilidad de desarrollo, insuficiente participacion y
limitada capacitacion. Se observo también un nivel de riesgo alto en el factor ambiente de
trabajo (40%), debido a la exposicion a condiciones de trabajo inseguras, deficientes o
insalubres. Asimismo, en el factor de entorno organizacional, se encontraron niveles medios
de riesgo, el cual comprende el reconocimiento del desempeio y el sentido de pertenencia;
mientras que, en los factores de organizacion de tiempo'y liderazgo y relaciones
interpersonales, el nivel de riesgo predominante fue bajo. Se encontrd que existe asociacion
estadisticamente significativa entre el factor ambiente de trabajo (nivel de riesgo alto) y el

ausentismo laboral (presentado por el 61% de la muestra).

Por su parte, Diaz y Carrasco (2018) estudiaron el efecto del clima organizacional y
los riesgos psicosociales sobre la felicidad en el trabajo en una muestra de 107 trabajadores de
una institucion educativa chilena. Para esta investigacion, se hizo uso del instrumento
SUSESO ISTAS 21 para la medicion del riesgo psicosocial, asi como la Escala de Felicidad
Subjetiva de Lyubomirsky y Lepper, y el Cuestionario de Clima Organizacional de Koyts y
Decottis. Los resultados a partir de esta investigacion indicaron la existencia de una relacion

estadisticamente significativa e inversa entre los factores de riesgo psicosocial relacionados
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con las exigencias psicoldgicas (volumen de trabajo en relacién al tiempo para realizarlo), la
doble presencia (intranquilidad generada por exigencias domésticas) y las compensaciones
con la felicidad organizacional; es decir que, niveles de exposicion bajos a los factores
mencionados producen altos niveles de felicidad organizacional, lo cual es también un

generador de altos niveles de satisfaccion, compromiso organizacional y productividad.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

En el Perd, Atoche y Quispe (2021) buscaron determinar la relacion entre los factores
de riesgo psicosocial y el compromiso organizacional en trabajadores de una empresa de
construccion. Para ello, se aplicé el Cuestionario ISTAS 21 y el Cuestionario de Compromiso
Organizacional de Meyer y Allen en una muestra de 123 colaboradores operativos. Entre los
resultados, se resalta que un 66% de la muestra presenta niveles de exposicion intermedios a
los factores de riesgo psicosocial evaluados, entre ellos, el 27% se encuentra en un nivel de
riesgo medio-alto en el factor exigencias psicolégicas, el 28% de la muestra estd expuesta a
niveles de riesgo altos en el factor conflicto trabajo-familia, el 46% se encuentra expuesto a
niveles medio-altos en el factor control sobre el trabajo, €l 30% de la muestra se encuentra en
un nivel medio-bajo de riesgo con respecto al factor apoyo social y liderazgo, y el 37% de
encuestados se ubica en un nivel de riesgo alto respecto del factor compensaciones. Por otro
lado, en la variable de compromiso organizacional, se observo que el 33% de la muestra
presenta niveles altos de compromiso; dentro de ello, se destaca un nivel alto en el
compromiso de continuidad (42%). Se concluye afirmando que existe una relacion
significativa, inversa y baja entre ambas variables en general, ademads, existe una correlacién

significativa e inversa entre los factores de riesgo psicosocial y los tipos de compromiso
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organizacional, siendo moderada con el compromiso afectivo, muy baja con el compromiso

de continuidad y baja con el compromiso de tipo normativo.

Un estudio realizado por Flores (2017) investigd los riesgos psicosociales y el
compromiso organizacional en los enfermeros del Hospital de San José Callao, con el
objetivo de determinar la relacion que existe entre ambas variables, en una muestra de 50
enfermeros del centro de salud ubicado en el Callao. Se aplic6 el Cuestionario de Evaluacién
de Riesgos Psicosociales SUSESO-ISTAS 21 y el Cuestionario de Compromiso
Organizacional de Meyer y Allen, encontrando que el 54% de la muestra estaba expuesta a
altos niveles de riesgo psicosocial. Dentro de ello, el 38% de encuestados presentan un nivel
intermedio de riesgo en la dimension presion psicologica, el 42% se encontraba en un nivel
de riesgo alto respecto al factor trabajo activo y desarrollo de habilidades, el 46% de la
muestra presenta niveles de riesgo alto en el factor apoyo social en la empresa y calidad de
liderazgo, en el 40% de la muestra se observa un nivel bajo de riesgo en el factor
compensaciones, mientras que, en el factor doble presencia, se observa un nivel de riesgo alto
en un 68% de la muestra. Con respecto a la variable de compromiso organizacional, se
evidenciaron niveles bajos de compromiso en el 46% de la muestra, observandose niveles
bajos en los 3 tipos de compromiso. Con respecto a la relacion entre ambas variables, se
observo que la variable riesgos psicosociales estd asociada moderadamente y de manera
inversa con la variable compromiso organizacional, lo cual se observé también en las
correlaciones entre todos los factores de riesgo psicosocial evaluados y el compromiso

organizacional.

Bruno (2020) llevé a cabo una investigacion titulada “Relacion entre los factores de
riesgo psicosocial laboral y el sindrome de Burnout en teleoperadores de una empresa de call
center” en la cual busco determinar la relacién entre ambas variables en una muestra de

teleoperadores de una empresa de Lima. Para este fin, se evalud a 75 operadores de call center
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con el cuestionario SUSESO-ISTAS 21 en su version breve y, para la evaluacion de la
segunda variable, se aplicé el Inventario de Burnout de Maslach. Como resultado general, se
encontrd que existe una relacion significativa y en sentido directo entre los factores de riesgo
psicosocial y el sindrome de burnout, asimismo, a nivel descriptivo, se encontraron altos
niveles de riesgo psicosocial en el 65% de los encuestados. Ademads, haciendo un andlisis de
las dimensiones del riesgo psicosocial, se encontr6 que el 41% de los participantes
presentaron un nivel medio de riesgo en lo que corresponde a exigencias laborales, el 76% se
ubicaron en un nivel alto de riesgo en la dimensién de trabajo activo y posibilidades de
desarrollo, el 92% present6 un nivel alto de riesgo en la dimensién apoyo social y calidad de
liderazgo, el 65% se ubic6 en un nivel de riesgo alto en la dimensién de compensaciones, y un

69% se ubic6 también en un nivel de riesgo alto en el factor de doble presencia.

La investigacion titulada “Exposicion a factores psicosociales laborales y
sintomatologia de estrés en trabajadores peruanos”, realizado por Pando-Moreno y
colaboradores (2019) tuvo como objetivo determinar el grado de riesgo de los factores
psicosociales segun los tipos de sintomas de estrés. Para ello, aplicaron el Cuestionario de
Factores Psicosociales en el Trabajo y el Cuestionario de Estrés del Ministerio de Salud y
Proteccion Social de Colombia a una muestra de 542 trabajadores peruanos, identificando que
la muestra se encontraba altamente expuesta principalmente a los factores de exigencias
laborales (82%), contenido y caracteristicas de la tarea (73%) y carga de trabajo (72%).
Ademads, todas las dimensiones de riesgo psicosocial evaluadas fueron consideradas como
factores de riesgo para el desarrollo de estrés, el cual se manifesté mayoritariamente con
sintomatologia fisiolégica. Se concluye indicando que mas del 70% de la poblacién
trabajadora en Peru se encuentra expuesta a factores de riesgo de tipo psicosocial, segtin la
muestra estudiada en diferentes provincias. A partir de ello, la principal manifestacion de

estrés se expresa de manera fisiologica, afectando al 56% de la muestra.
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Por su parte, Romani (2022) investigd la motivacién laboral como predictor del
compromiso organizacional en los trabajadores de una empresa privada, investigacion que
tuvo como objetivo determinar si la motivacidn laboral es un predictor importante del
compromiso organizacional en una muestra de 166 teleoperadores de una empresa de
telecomunicaciones de Lima. Para ello, se evalud a los teleoperadores con la Escala de
Motivacién Laboral (R-MAWS) y con el Cuestionario de Compromiso Organizacional de
Meyer y Allen, demostrando que la motivacion laboral es un predictor del compromiso en un
15.5%, con un tamaio del efecto moderado. Ademas, la relacion entre ambas variables se
validé como significativa estadisticamente. A nivel descriptivo, se observé que un 54.8% de
los encuestados presentd niveles medios de motivacién laboral, mientras que un 58.4% de los

teleoperadores evidenciaron tener un nivel intermedio de compromiso organizacional.

Por otro lado, en una investigacion realizada por Girén y Serruto (2020) denominada
“Relacion del sindrome de Burnout y el Compromiso Organizacional en personas que
trabajan y estudian en una universidad del Norte”, se aplic6 el Cuestionario de Compromiso
Organizacional de Meyer y Allen y el Cuestionario de Burnout de Maslach a una muestra de
220 personas que trabajaban y estudiaban en Chiclayo, bajo el objetivo de determinar la
relacion entre ambas variables. Los resultados indican que la muestra presentd niveles
intermedio-altos de compromiso organizacional, observdndose un nivel alto de compromiso
afectivo (36%), un nivel medio en el compromiso de continuidad (36%), y niveles altos de
compromiso normativo (37%). Asimismo, se hallaron niveles bajos de Burnout en més de la
mitad de los encuestados en las dimensiones de agotamiento emocional, despersonalizacién y
realizacion personal. Se concluye indicando que, si bien se observa una relacién de tipo

inversa entre ambos constructos estudiados, esta correlacion no es significativa.

Finalmente, en la investigacion “Satisfaccion laboral y compromiso organizacional en

docentes de la Amazonia peruana”, Estrada y Gallegos (2021) buscaron establecer la relacion
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entre ambas variables en 185 docentes de educacion bdsica regular, a quienes se les aplico la
Escala de Satisfaccion Laboral y el Cuestionario de Compromiso Organizacional de Meyer y
Allen. Entre los resultados se destaca que los docentes presentan un nivel intermedio de
satisfaccion laboral (42%), mientras que el 35% de la muestra presenta un nivel intermedio de
compromiso organizacional. Ademads, con respecto a la correlacion entre ambas variables, se
observo que la satisfaccion laboral se encuentra relacionada de manera directa y significativa
con el compromiso organizacional, lo cual se reflejé de la misma manera entre la satisfaccion

laboral y los tipos de compromiso organizacional afectivo, de continuidad y normativo.

2.2. Bases Teoéricas
2.2.1. Factores de Riesgo Psicosocial
2.2.1.1. Definicion y caracteristicas

El estudio de los factores de riesgo psicosocial en el trabajo se enmarca en la rama de
la Psicologia de la Salud Ocupacional, cuyo objetivo es lograr que las personas puedan
producir, desarrollarse y ser valoradas en sus trabajos, teniendo oportunidades para utilizar
sus conocimientos, talentos y habilidades para rendir adecuadamente y percibir una alta
satisfaccion y bienestar laboral (Gil-Monte, 2014). En ese sentido, los factores de riesgo
psicosocial son definidos como las condiciones en las que se realiza la actividad laboral, las
cuales estdn relacionadas con la organizacion, el contenido y la realizacion del trabajo, y que
afectan la salud del trabajador en sus aspectos psicoldgico, social y fisico, afectando también
su capacidad de desempefio en el trabajo (Alvarez y Faizal, 2012). Los autores resaltan que,
ante dichas condiciones adversas, no todos los trabajadores desarrollan las mismas reacciones,
sino que las caracteristicas propias de cada uno determinarén el grado o la magnitud en la que

se ven afectados.
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Por su parte, la OIT (1986) brinda una definicidn clasica sobre el tema, indicando que

los factores de riesgo psicosocial son caracteristicas de las condiciones de trabajo que afectan

negativamente la salud del trabajador, en funcién de su percepcion, experiencia y

caracteristicas personales, a través de mecanismos psicolégicos y fisicos conocidos como

estrés. Por ello, los factores de riesgo psicosocial son entendidos como fuentes de estrés o

estresores psicosociales. Estos factores tienen origen propiamente social, ya que surgen de

caracteristicas de la organizacién del entorno de trabajo.

Para Moreno y Garrosa (2013), a pesar de que los factores de riesgo psicosocial

pueden ser potencialmente tan dafiinos como otros riesgos laborales, estos poseen

caracteristicas propias que provienen de su misma naturaleza psicosocial, entre las cuales se

encuentran las siguientes:

a) Su efecto general es la respuesta de estrés: La aparicion del estrés laboral en sus

diferentes formas y con sus consecuencias o sintomas correspondientes es la
manifestacion mas comun ante la percepcion de factores psicosociales de riesgo en el
contexto laboral, los cuales disminuyen la capacidad adaptativa y funcional del

trabajador.

b) Dificultad de objetivacion: Factores como el ruido o la temperatura en el centro de

c)

trabajo pueden ser medidos objetivamente. Sin embargo, la evaluacién de la
incidencia de los factores de riesgo psicosocial depende de la percepcidn, experiencias
y caracteristicas propias de cada trabajador.

Se extienden en el espacio y tiempo: A diferencia de otros riesgos laborales que
tienen una delimitacién més especifica (como en una determinada tarea, o un espacio
fisico en especifico), los riesgos psicosociales no tienen una localizaciéon puntual, sino
que se extienden a lo largo del entorno y tiempo de trabajo en general, es decir,

provienen de caracteristicas generales del contexto de trabajo como un todo.
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d) Tienen escasa cobertura legal: Si se coloca como ejemplo al ruido, se tienen leyes
que determinan los niveles admitidos y rechazados en el contexto de trabajo, lo que
facilita la implementacion de medidas de seguridad. Sin embargo, esto dificilmente se
podria establecer para los riesgos psicosociales debido a su dificultad de objetivacion,
ante lo cual se suelen establecer indicaciones generales que pueden ser interpretadas
de diferentes maneras en cada empresa y cumplidas también de diferentes maneras.

e) Afectan a otros riesgos: La exposicion a factores de riesgo psicosocial supone
también un incremento de otros riesgos de seguridad, de higiene y de ergonomia, por
ejemplo, se han realizado estudios sobre los efectos de los factores de riesgo
psicosocial y el estrés sobre los trastornos musculoesqueléticos vinculados a la
ergonomia.

J) Los efectos estan moderados por variables personales: 1.os factores psicosociales de
riesgo afectan a cada trabajador segin sus propias caracteristicas personales y
contextuales. Tal como menciona la OIT (1986), los factores de riesgo psicosocial
estdn mediados por la percepcion del trabajador, asi como sus experiencias previas y
caracteristicas propias. Asi, el nivel de afectacion por condiciones de trabajo adversas
dependerd de variables personales, como el nivel de autonomia o implicacién en la
labor, la motivacién personal, entre otras.

g) Dificultad en la intervencion: A comparacion de riesgos que tendrian soluciones
técnicas concretas, la intervencion en materia de riesgo psicosocial implica cambios en
el disefo y organizacion global de la empresa, lo cual es un marco bastante amplio y

complejo para llevar a cabo las intervenciones necesarias.
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2.2.1.2. Clasificacion

El nimero de factores de riesgo psicosocial es ilimitado, por lo que habria formas muy
diversas de clasificarlos. Sin embargo, una de las primeras y mas completas clasificaciones
fue realizada por Cox y Griffiths (1996) quienes, en un primer momento, ubicaron a los
principales factores de riesgo psicosocial en once categorias con las que se encuentran
relacionados. Posteriormente, Cox, Griffiths y Rial-Gonzélez (2005) dividen dicha

categorizacion en dos grandes grupos:

a) Factores asociados al contexto del trabajo:

- Cultura organizacional y funciones: Incluyen una inadecuada comunicacion
interna, poco apoyo en las funciones, inadecuada definicion de tareas y acuerdos
poco claros sobre los objetivos de la organizacion.

- Rol en la organizacion: Comprende conflictos y ambigiiedades respecto de las
responsabilidades que tiene cada persona en la empresa.

- Desarrollo de carrera: Implica la incertidumbre o sensacion de estancamiento con
respecto al desarrollo profesional, posibilidades bajas de ser ascendido,
inseguridad con respecto a las condiciones contractuales, asi como una baja
remuneracion y valor social del trabajo.

- Control: Comprende el bajo nivel de participacion individual sobre la toma de
decisiones a nivel de empresa, poco margen de accion para el control sobre la
carga laboral y sobre otros factores laborales que pueden afectar al mismo
trabajador.

- Relaciones interpersonales de trabajo: Se refiere al aislamiento fisico o social con
respecto a los demds compafieros o lideres de la institucion, relaciones inadecuadas

o nulas con los jefes, conflictos interpersonales y falta de apoyo social.



31

Relacion trabajo y familia: Comprende un desbalance o conflicto entre las
demandas laborales y las demandas familiares, asi como un bajo apoyo por parte

de la familia.

b) Factores asociados al contenido del trabajo:

Ambiente y equipo de trabajo: Comprende malas condiciones fisicas de trabajo,
falta de herramientas o equipos adecuados para la realizacion de este, ausencia de
mantenimiento de las herramientas de trabajo, espacio personal insuficiente,
inadecuada iluminacion o exceso de ruido.

Disefio de tareas: Incluye tareas rutinarias o mondtonas (falta de variedad), bajo
tiempo para realizar las tareas asignadas, inadecuada fragmentacion del tiempo,
bajas posibilidades para desarrollar habilidades o poner en préctica el talento y alta
incertidumbre respecto a la tarea o sus resultados.

Sobrecarga y ritmo: Implica una sobrecarga de tareas con respecto al tiempo
asignado para realizarlas, plazos urgentes de finalizacion, ritmo de trabajo
acelerado y alta presion o exigencias.

Horarios: Se refiere a cambios inesperados en los turnos, horarios nocturnos,
inflexibilidad horaria, jornadas laborales que se extienden mds alld del tiempo
estipulado, poco o nulo tiempo de interaccién social o acompafiamiento.
Seguridad contractual: Referido al trabajo en situaciones precarias, trabajos
temporales, incertidumbre sobre el futuro laboral o sobre las condiciones
contractuales (sobre los beneficios, remuneracion, posibilidad de mejoras

laborales).
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2.2.1.3. Modelos teodricos

Si bien el concepto de factores de riesgo psicosocial hace referencia a caracteristicas
de las condiciones de trabajo que pueden afectar negativamente la salud de los trabajadores,
se destaca que esta afectacion se da mediante mecanismos psicoldgicos y fisicos conocidos
como estrés (OIT, 1986). Por lo tanto, los factores de riesgo psicosocial en el trabajo son
entendidos también como fuentes de estrés o estresores psicosociales laborales (Moreno y
Garrosa, 2013). Debido a ello, los modelos tedéricos que han ido surgiendo a lo largo de los
aflos con respecto al estudio de los factores de riesgo psicosocial en el trabajo se han
orientado a explicar la aparicion de estrés laboral a partir de variables psicosociales con sus
respectivos estudios epidemioldgicos en poblacidn trabajadora (Neffa, 2015), teniendo como
principales referentes a los modelos de Demanda — Control de Karasek (1979) y su extension
con la dimensién de Apoyo Social por parte de Johnson y Hall (1988), asi como el modelo de
Equilibrio Esfuerzo — Recompensas de Siegrist (1996). Estos modelos son presentados a
continuaciéon como base tedrica del presente estudio, ya que cubren las dimensiones centrales
de la evaluacion de los factores de riesgo psicosocial en el trabajo: Demandas laborales,

Control, Apoyo social y Compensaciones.

a) Modelo de Demanda — Control: Este modelo planteado por Karasek (1979) propone
entender el estrés laboral tomando en cuenta las caracteristicas psicosociales del
trabajo. El modelo sefiala que el estado de bienestar o, por el contrario, de estrés del
trabajador, es determinado por la interaccion entre las demandas laborales que se le
imponen al individuo y las posibilidades de control que pueda llegar a tener sobre
dichas demandas. En esa linea, un adecuado balance entre las demandas laborales y el
control sobre ellas se traduce en bienestar, satisfaccion laboral y salud. Por el
contrario, un exceso de demandas laborales asociadas a bajas posibilidades de control

provocard respuestas de estrés y riesgo de desarrollo de enfermedades consecuentes.
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Desde el punto de los factores de riesgo psicosocial, Karasek no solo se refiere
a las demandas laborales como obligaciones fisicas en el trabajo, sino como
caracteristicas de la organizacion social del trabajo en general y las exigencias
psicolégicas que conllevan. Dentro de ello, se incluyen aspectos de las condiciones del
ambiente laboral fisico proporcionado al trabajador (nivel de iluminacién, nivel de
ruido, temperatura ambiental, higiene, orden, ergonomia, entre otros), la carga de
trabajo asignada en funcién al plazo de tiempo establecido para realizar las tareas
correspondientes, las caracteristicas propias de las tareas, el nivel de estimulacién
fisico y mental que demandan las labores, la existencia de conflictos en el rol o falta
de claridad sobre las funciones, duracién de la jornada laboral y la intensidad de la
misma, en relacién al tiempo en que se requiere mantener cierto nivel de
concentracion, tiempos de descanso, turnos rotativos, etc.

Por otro lado, el factor de control sobre las tareas o latitud decisional es
entendido como la capacidad o facultad del trabajador para controlar sus actividades
laborales y decidir sobre ellas, utilizando asi sus capacidades y autonomia de tal
manera que pueda desarrollar sus habilidades y disminuir la monoton{a. El grado de
autonomia viene determinado en gran parte por el nivel de formacidn, la experiencia y
las habilidades que el trabajador tenga, asi como el grado de participacion en la toma
de decisiones sobre los aspectos que afectan su trabajo. En el modelo, el control
vendria a ser un moderador de las demandas laborales, y, bajo cierto balance,
permitiria que el individuo pueda desarrollar sus capacidades, aprender nuevas
habilidades, cubrir sus expectativas profesionales y crecer laboralmente, ya que
reduciria las tareas repetitivas, ampliaria y diversificaria sus funciones, y enriqueceria
su experiencia con tareas retadoras. En ese sentido, el trabajador con un adecuado

nivel de control sobre sus tareas lograria un mayor margen de autonomia, en tanto la
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empresa lo permita o se le brinden las oportunidades necesarias para su desarrollo
(Neffa, 2015).

Para Karasek, la aparicion de estrés por factores psicosociales laborales no solo
depende del hecho de lidiar con un alto nivel de demandas, sino que también depende
del nivel de control que tiene el trabajador sobre dichas demandas. A partir de ello,
plentea la existencia de cuatro situaciones laborales que surgen a través de la
combinacion de niveles altos y bajos de demandas y control. En primer lugar, la
combinacion de altas demandas laborales con un bajo margen de control da lugar a un
alto riesgo de tension psicoldgica y enfermedades fisicas. Por el contrario, un nivel
bajo de demandas asociado a un alto grado de control produce un estado de bajo
estrés, bienestar general y satisfaccion laboral. Por otro lado, cuando existe un alto
grado de demandas asociado a un alto grado de control, se da una situacién de trabajo
activo, en el que la motivacion por el aprendizaje permite al individuo crecer
laboralmente, produciéndole una tensiéon media o estrés positivo. Finalmente, el
modelo predice que, en situaciones donde las demandas son bajas y el control también
es escaso, se produce un entorno laboral poco motivador, lo que podria conducir a una
pérdida gradual de capacidades adquiridas anteriormente (Karasek, 1979, en Gil-

Monte et al., 2016).

Modelo de Demanda — Control — Apoyo Social: El Modelo de Demanda — Control de
Karasek (1979) fue ampliado posteriormente por Johnson y Hall (1988), quienes
adicionaron la dimensidn de apoyo social en el ambiente laboral. La extension del
modelo se basa en que cuando hay un exceso de demandas psicoldgicas asociadas a un
bajo control por parte del sujeto, sumado a un escaso apoyo social, el trabajador se ve

expuesto a mayor nivel de riesgo psicosocial en el trabajo, con el riesgo consecuente
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de un alto nivel de estrés negativo y posterior desarrollo de enfermedades. Los
estudios de Johnson y Hall ponen en evidencia que las evaluaciones sobre los
estresores laborales deben incluir también a las relaciones sociales que se producen en
dicho contexto, ya que un alto nivel de apoyo social funciona como moderador de la
tension psicoldgica.

El apoyo social se entiende como el clima social en el trabajo, es decir, el nivel
de integracion social con los compafieros de trabajo y con los superiores en el caso de
las organizaciones jerdrquicas. Se refiere tanto a la cantidad como a la calidad de las
relaciones sociales de las que forma parte un trabajador. El establecimiento de
adecuadas relaciones sociales puede ser una fuente de apoyo tanto emocional como
instrumental. El apoyo emocional consiste en la posibilidad de que el trabajador sea
escuchado y comprendido con respecto a los problemas o preocupaciones que pueda
tener, mientras que el apoyo instrumental o apoyo técnico se da mediante la ayuda que
se pueda brindar al trabajador en la realizacion de sus labores cuando hay mucha carga
de trabajo o la induccién que se le pueda dar sobre las tareas que debe realizar
(Johnson y Hall, 1988).

El apoyo social resulta crucial para afrontar las dificultades que se pueden
presentar en el contexto laboral. El soporte social no solo debe ser reflejado por los
compaifieros, sino que son los superiores quienes cumplen un papel determinante, pues
su estilo de liderazgo hace que el trabajo sea mds o menos agradable. En sintesis, los
autores resaltan la importancia de la evaluacién de la red social en la que se encuentra
inmerso el individuo en su trabajo, la forma en la que se integra y los mecanismos que
hacen posibles o dificultan la relacion con los demads. Las relaciones con los demds
pueden dificultarse cuando el puesto se encuentra muy individualizado o la

organizacion reduce las oportunidades o espacios para comunicarse, ademas de no
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promover el trabajo en equipo o actividades colectivas (Johnson y Hall, 1988, en Gil-
Monte et al., 2016). Un bajo apoyo social constituye un factor de riesgo psicosocial
cuando existe una alta tension laboral producto de un desbalance entre las demandas y
el control, en suma, todo ello intensificaria el efecto del estrés sobre la salud del
trabajador, lo que podria darse en organizaciones donde se realice una gran cantidad

de trabajo individualizado o aislado (Neffa, 2015).

Modelo de Esfuerzo — Recompensas: Siegrist (1996) propone un modelo tedrico
basado en la interaccion entre el esfuerzo y las recompensas recibidas por un
trabajador, aduciendo que, en situaciones donde existe un elevado esfuerzo y un bajo
nivel de compensaciones, se genera insatisfaccion, un alto nivel de riesgo psicosocial
y, COmMo consecuencia, un mayor riesgo de estrés y dafio a la salud del individuo. Por
el contrario, un trabajo que brinde recompensas apropiadas al esfuerzo realizado
genera bienestar, motivacion y satisfaccion laboral, lo cual contribuye también al
progreso de la empresa.

Bajo este modelo, la intensidad de esfuerzo demandado al trabajador se define
como la relacion entre la cantidad de trabajo y el tiempo disponible para realizarlo, lo
cual se relaciona con la falta de personal o una inadecuada planificacién del tiempo.
Ademas de ello, factores como la inseguridad contractual, amenazas de desempleo, la
precariedad del ambiente laboral y los cambios no deseados en las funciones o
condiciones de trabajo contribuyen a incrementar el esfuerzo que el sujeto debe
realizar para cumplir con sus funciones. Por otro lado, el modelo indica que las
recompensas no solo se refieren al pago, salario o beneficios que recibe el trabajador,
sino también a las recompensas sociales como el estatus, estabilidad laboral u

oportunidades de promocidn; las recompensas morales como recibir un trato justo o
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ser apreciado, reconocido y apoyado en la organizacion; y recompensas simbolicas,
referidas a la identidad que genera el trabajador con la organizacién producto de
hallarle un sentido a su trabajo (Siegrist, 1996).

De esta forma, el modelo propuesto evidencia la posibilidad de que se den
cuatro situaciones laborales. Cuando se realiza mucho esfuerzo y las recompensas son
bajas, se genera estrés e insatisfaccion, lo que podria conllevar a dafios a la salud y
conflictos laborales. Por otro lado, una situacién en la que un trabajador realiza un
esfuerzo elevado y recibe una alta recompensa conduce a una alta motivacion,
involucramiento en el trabajo y satisfaccion. En otro contexto, cuando el esfuerzo
necesario es minimo y se reciben compensaciones altas, el trabajo se torna rutinario y
pasivo, lo cual puede disminuir la motivacién con el tiempo. Finalmente, si el esfuerzo
necesario es poco y se asocia a bajas recompensas, se produce una baja motivacion e
involucramiento, conduciendo a solicitudes de cambio de lugar de trabajo, ausentismo

o renuncia (Neffa, 2015).

2.2.1.4. Importancia de la adecuada gestion de los factores de riesgo psicosocial

en el trabajo

Como se menciond anteriormente, una de las caracteristicas de los factores de riesgo
psicosocial es que tienen como efecto general la respuesta de estrés en el trabajador, por lo
que son también conocidos como estresores psicosociales (Moreno y Garrosa, 2013). El estrés
es definido por la OIT (2016) como la respuesta emocional y fisica a un dafio causado por un
desequilibrio entre las exigencias percibidas y las capacidades o recursos de una persona para
hacer frente a dichas exigencias. Ante ello, un inadecuado manejo de estos factores en un
entorno laboral podria desencadenar una serie de consecuencias en el trabajador como

producto del estrés, el cual activa en el individuo respuestas tanto fisicas como psicolégicas
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(Gil-Monte, 2014). Es asi como se pueden llegar a dar casos de afectacion fisica, como
hipertension arterial, alteraciones metabdlicas, desérdenes musculoesqueléticos, trastornos
cardiovasculares, fatiga, entre muchos otros. En el aspecto psicolégico, el trabajador puede
llegar a sufrir de cambios repentinos del estado de 4nimo, irritabilidad, falta de atencién y
concentracion, falta de memoria, depresion, baja autoestima, desmotivacion, sindrome de
burnout, deterioro de relaciones sociales y familiares, entre otros (Camacho y Mayorga,
2017).

Alvarez y Faizal (2012) mencionan también que los factores de riesgo psicosocial
disminuyen la capacidad del trabajador para desempeiarse en sus labores, viéndose ello
reflejado en ausentismo por enfermedades laborales, mayor frecuencia de accidentes, pérdidas
econdmicas tanto para el trabajador como para la empresa, bajos niveles de compromiso
organizacional, hostilidades, violencia o acoso en el centro de trabajo. Camacho y Mayorga
(2017) agregan que todo ello repercute en la funcionalidad de la empresa y en su
productividad, dando paso a la existencia de organizaciones disfuncionales, caracterizadas por
un bajo compromiso laboral, insatisfaccién, mal clima organizacional, mayor rotacién de
trabajadores y sobrecostos, ademads de repercutir también en el interés mas grande de la
organizacion: sus clientes.

Ante ello, una adecuada gestion de los factores de riesgo psicosocial en la empresa
implica reconocer, en primer lugar, al trabajador como un ser humano psicosocial, con la
finalidad de lograr una intervencion integral que garantice un adecuado ambiente laboral en
todos sus aspectos, es decir, sin descuidar la existencia y la relevancia de los factores sociales
y las exigencias psicoldgicas en todas las ocupaciones. Debido a que dichos factores afectan
de diversas maneras al trabajador, a su desempefio y a la organizacién como tal, su adecuada
gestion y manejo repercutird de manera positiva sobre la calidad de vida laboral de las

personas, concepto que hace referencia al bienestar integral que percibe el trabajador con
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respecto a su centro de labores. Los beneficios que derivan de alcanzar un adecuado nivel de
calidad de vida laboral mediante una adecuada gestion de los factores de riesgo psicosocial en
el trabajo implican una mayor satisfaccion de los individuos con su ocupacion, un aumento de
la productividad en general debido a una mayor motivacion por parte de los trabajadores, y un
aumento general de la eficacia y la eficiencia de la organizacién (Rivera-Porras, 2019).

Un entorno laboral ideal seria aquel en el que todos los estresores psicosociales o
factores de riesgo psicosocial se encuentren controlados y no causen danos. Bajo este
objetivo, Macias (2019) indica que existen tres tipos de intervencion posibles. La primera se
refiere a las acciones para prevenir la aparicion del riesgo psicosocial, incluyendo la
identificacion de posibles riesgos, clarificacion de funciones y responsabilidades,
establecimiento de adecuados canales comunicativos, formacién en habilidades sociales y
liderazgo, favorecer la participacion en las tomas de decisiones, fomentar el apoyo social,
beneficios y oportunidades de desarrollo, establecimiento de un adecuado ambiente fisico,
entre otros. El segundo tipo de intervencion se dirige a frenar el avance de los factores de
riesgo cuando ya han aparecido, lo que implica identificarlos, evaluarlos, educar a los
trabajadores sobre el tema, establecer programas de manejo de conflictos, modificar
condiciones laborales o redisenar puestos laborales. Finalmente, el tercer tipo de intervencion
apunta a reducir los efectos negativos que los factores de riesgo puedan ya haber causado en
una empresa, ante lo cual se debe rehabilitar a las personas afectadas mediante programas de
salud fisica y psicoldgica, y poner en marcha los otros dos tipos de intervencion

posteriormente.
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2.2.2. Compromiso Organizacional

2.2.2.1. Definicion y antecedentes

El nivel de compromiso que mantiene el trabajador con la organizacién donde
desempeiia sus funciones es uno de los constructos mds estudiados en la psicologia laboral
(Gabini, 2018). En una primera etapa del estudio del compromiso organizacional, Becker
(1960) lo definia desde un enfoque unidimensional como el vinculo que une al trabajador con
la empresa, en funcion de pequefias inversiones que va realizando hacia la organizacion, en la
cual invierte su tiempo y su esfuerzo a cambio de obtener beneficios. De esta forma, para la
persona termina siendo dificil abandonar su inversion y los beneficios ganados, por ello, se
mantiene trabajando en ella. M4s adelante, otras definiciones continuaron aportando al
estudio del compromiso organizacional, como es el caso de Mowday y colaboradores (1979),
quienes lo definieron como la fuerza o vinculo de identificacion e implicacion del trabajador
con la empresa. Posteriormente, Wiener (1982), desde otro enfoque unidimensional, sefiala
que el compromiso se construye en base a presiones normativas por parte de la organizacion

para el logro de las metas de la empresa.

Actualmente, la definicién més aceptada corresponde a un enfoque multidimensional
del compromiso organizacional, el cual se entiende como un estado psicolégico que
caracteriza la relacion entre el trabajador y la empresa en la que presta servicios, lo cual
influye en su decision de continuar trabajando en dicha organizacion (Meyer y Allen, 1991).
Segun los autores, esta relacion puede darse debido a un compromiso de tipo afectivo, de tipo
normativo o de continuidad, por lo que, el compromiso organizacional de una persona
expresaria tanto el deseo, la necesidad o sentimiento de obligacion del trabajador por

mantenerse en la organizacion.
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El compromiso organizacional, al reconocerse como un constructo multidimensional,
puede surgir o construirse en base a innumerables variables antecedentes, principalmente
provenientes del contexto laboral, ya que las variables individuales o demograficas no
mantienen una correlacion tan alta con el constructo, aunque variables como la edad o el
estado civil de la persona si muestran cierta influencia, sobre todo con el compromiso de
continuidad, debido a que, mientras mds edad tenga la persona o asuma mds
responsabilidades familiares, tendrd mayor necesidad de permanecer en la empresa por los
beneficios que le brindan (Gabini, 2018). Asimismo, los trabajadores que llevan mds tiempo
en un puesto de trabajo tienden a presentar un mayor compromiso organizacional,
especialmente en el compromiso de tipo afectivo, y quienes tienen mayor preparacion
académica suelen presentar un menor nivel de compromiso, puesto que, al poseer mayores
conocimientos y habilidades, tienen mas posibilidades de conseguir otros trabajos que

consideren mejores (Coronado-Guzmadn et al., 2020).

Por otro lado, se encuentran las variables antecedentes propias del contexto laboral,
como la satisfaccion laboral, la cual es considerada como el principal antecedente del
compromiso organizacional, pues brindarle al trabajador altos niveles de satisfaccion
mediante un trato justo, oportunidades de crecimiento, estabilidad laboral y apoyo social
constituye un predictor de un alto nivel de compromiso. Ademads, el estilo de liderazgo, la
cultura y los valores que promueve la organizacion tienen influencia significativa también
sobre el compromiso (Gabini, 2018). Adicionalmente, no se puede dejar de mencionar al
bienestar psicolégico, entendiéndolo como el estado emocional en el que el trabajador se
encuentra en su centro de labores, el cual se constituye como un predictor del compromiso de
tipo afectivo, principalmente. El clima laboral juega también un papel determinante, ya que
un clima positivo genera motivacién y altos niveles de compromiso, ademds del

empoderamiento que se le pueda brindar al trabajador, pues en la medida en que participe mas
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en la toma de decisiones de la compaiiia o sobre sus funciones, se verd mas comprometido

con la misma (Coronado-Guzman et al., 2020).

2.2.2.2. Aproximaciones tedricas

A lo largo del tiempo, el estudio del compromiso organizacional se ha dado mediante
aproximaciones tedricas que han ido contribuyendo a la construccién del modelo
tridimensional que conocemos hoy en dia y que es aceptado en su mayoria. En ese sentido, es
posible englobar las diferentes investigaciones que se han realizado segtn 3 principales

perspectivas que se describen a continuacion.

a) Enfoque del intercambio social: Esta aproximacion fue propuesta inicialmente por
Becker (1960), quien indicaba que el compromiso organizacional es un vinculo que
surge cuando un hay continuidad en las labores del trabajador debido a que éste ha
realizado una serie de inversiones en la empresa, dando su tiempo y esfuerzo a cambio
de obtener una recompensa. Debido a ello, al trabajador le resulta dificil renunciar a
dichas inversiones y beneficios, por lo que este enfoque es considerado como
instrumentalista o de intercambio entre la persona y el medio laboral, en el cual se
intercambian pequefias inversiones por beneficios, y seria la base de lo que

posteriormente se conoceria como el compromiso organizacional de continuidad.

Bajo este enfoque, Becker asume que el trabajador se mantendrd
comprometido con la compaiia en tanto reciba los beneficios correspondientes en
funcién a su inversion. En caso de que la persona decidiera renunciar, el coste por
abandonar su inversion y los beneficios seria dificil de sobrellevar, pues seria
complicado conseguir un empleo con las mismas prestaciones en donde se pueda

comenzar nuevamente a invertir desde cero. La decision de realizar estas inversiones
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se toma de manera individual en funcién a los beneficios que pueda ofrecer la
organizacion, ya que toda persona tiene diferentes motivadores. Entre estos beneficios,
se podria mencionar el salario, el reconocimiento social, oportunidades de promocién

o aprendizaje, seguro médico, un sistema de jubilacion, entre otros.

Meyer y Allen (1991) formularon una escala para la medicion de esta forma de
compromiso, la cual se compone en dos factores basicamente: el sacrificio personal,
referido al tiempo y esfuerzo que invierte el trabajador en sus funciones; y la escasez
de alternativas, referido a la dificultad para encontrar un empleo que le brinde
beneficios similares. En este intercambio social, se debe considerar que si el trabajador
considera que la inversion que realiza es muy alta comparada con los bajos beneficios
que podria recibir, el nivel de compromiso disminuye y existiria mayor riesgo de que
el trabajador abandone la empresa. Por otro lado, si las expectativas y necesidades del
empleado son cubiertas, se mantiene un vinculo adecuado y fuerte entre la persona y

la organizacion, teniendo en cuenta que es un vinculo netamente utilitario.

Enfoque normativo: Bajo esta perspectiva, el compromiso organizacional es visto
como una obligacién moral, en la que el trabajador considera que debe brindarle todo
su esfuerzo a la empresa por ser eso lo moralmente correcto. Esta aproximacion
implica que el trabajador asuma que se encuentra obligado a ser leal a la empresa, no
solamente por los beneficios que pueda haber obtenido de la misma y que lo motiven a
valorarla y serle leal, sino porque siente que es lo correcto, por lo cual, se enfoca en
cumplir las metas organizacionales y evitar una posible desaprobacion social (Wiener,
1982). Este sentimiento de obligacién moral, conocido también como lealtad hacia la

organizacion, se relaciona con el compromiso de tipo afectivo por ser de naturaleza
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emocional y estar basado en la escala de valores de cada persona, sin embargo, se
diferencian en que dentro del compromiso afectivo existe un deseo y no una

obligacion (Betanzos et al., 2006).

Un trabajador que se encuentre vinculado bajo un compromiso normativo
dedicard sus esfuerzos a la consecucién de los objetivos organizacionales, dejando de
lado muchas veces sus propias expectativas de superaciéon o metas personales y
profesionales, no solamente por un temor a perder su contrato o sus beneficios, sino
porque estd convencido de que es lo mejor y lo correcto tener una conducta de lealtad
(Betanzos et al., 2006). Si bien autores como Porter y Steers (1973) consideran que
este enfoque deberia ser parte del enfoque actitudinal, en el modelo multidimensional
que conocemos actualmente de Meyer y Allen (1991) se considera como uno de los
tres tipos de compromiso organizacional, conocido propiamente como compromiso
normativo. Asimismo, en su escala de evaluacidn, se observan dos componentes: un
tipo de conducta de lealtad motivada por la necesidad de retribuir a la empresa por los
beneficios otorgados, y una conducta de responsabilidad intrinseca que motiva al

trabajador a ser leal por sus propias creencias y valores.

¢) Enfoque afectivo-actitudinal: Reconoce al compromiso organizacional como un

vinculo de identificacion entre el trabajador y la empresa, bajo el cual el trabajador
siente el deseo de continuar laborando en la organizacion. Esta identificacion
emocional que se da en el individuo puede estar influenciada por diversos factores del
contexto laboral, como las condiciones laborales, la remuneracion, el tipo de

liderazgo, el clima laboral, entre otros (Mowday et al., 1979). Asimismo, Buchanan
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(1974) define también al compromiso organizacional bajo esta aproximacion como

una actitud que expresa el vinculo emocional entre el trabajador y la empresa.

Este enfoque representa una fuerte vinculaciéon emocional entre el trabajador y
la organizacién, y tiene como consecuencia una implicaciéon mayor del trabajador con
sus funciones y con las metas organizacionales. Esta implicacion se caracteriza por un
fuerte deseo de permanecer y seguir siendo parte de la organizacién, un acuerdo
implicito de que el trabajador brinde un alto nivel de esfuerzo en beneficio de las
metas organizacionales, y la adopcién de los valores y metas organizacionales como

propios del empleado (Mowday et al., 1979).

Otros investigadores que aportaron a la aproximacion del compromiso
organizacional visto como el establecimiento de lazos emocionales o actitudinales son
O'Reilly y Chatman (1986), quienes definen el constructo como una atadura
psicoldgica que, a través de mecanismos de identificacion entre el empleado y la
empresa, llevan al trabajador a tener actitudes positivas hacia los objetivos de la
compaififa. Asimismo, Mathieu y Zajac (1990) mencionan que el compromiso
organizacional se encuentra conformado por dos componentes: el actitudinal, referido
a la adopcion de valores de la empresa como propios y el establecimiento de un
vinculo emocional con la organizacion; y el componente conductual, referido al

esfuerzo que realiza el trabajador en funcion al vinculo mencionado.

2.2.2.3. Modelo tridimensional del compromiso organizacional

Como se ha podido ver, a partir de las aproximaciones tedricas planteadas a lo largo
de la historia del estudio del comportamiento organizacional, se evidencia que este constructo

es multidimensional. Si bien los investigadores mencionados anteriormente planteaban
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diversos componentes dentro de un solo enfoque, son Meyer y Allen (1991) quienes
establecen un modelo tedrico de tres dimensiones sobre el compromiso organizacional,
tomando como base aspectos de las diversas aproximaciones tedricas sobre el tema. El
modelo tridimensional del compromiso organizacional de Meyer y Allen es el modelo tedrico
mads aceptado en la actualidad y més estudiado, por lo cual, se tomard como la base sobre la

que se sustenta el presente trabajo.

Bajo este modelo, el compromiso organizacional es definido como un estado
psicoldgico que caracteriza la relacién entre el trabajador y la organizacién en la que labora,
lo cual influye en su decisién de continuar trabajando en la organizacién o no (Meyer y Allen,
1991). Los autores indican que el compromiso organizacional tiene tres dimensiones, las
cuales tienen en comun el hecho de que, como menciona la definicién, caracterizan la relacion
trabajador-empresa. Los componentes del modelo no son excluyentes entre si, sino que los
autores sefialan que un trabajador puede presentar las tres dimensiones del compromiso al

mismo tiempo pero en distintos niveles. Estas dimensiones son descritas a continuacion:

a) Compromiso Afectivo: Esta forma de compromiso se describié en base al enfoque del
intercambio social planteado por Becker (1960). Se refiere al vinculo emocional que
genera el trabajador hacia la empresa, a partir del cual surge el deseo de mantenerse e
involucrarse activamente en ella a través de su esfuerzo por el logro de los objetivos
organizacionales. Este vinculo implica también la identificacion del trabajador con la

cultura de la empresa, sus valores y sus metas (Meyer y Allen, 1991).

El compromiso afectivo se caracteriza por ser un lazo fuerte entre el trabajador
y la empresa, la cual busca satisfacer las necesidades y expectativas del trabajador, con
la finalidad de que se sienta a gusto en su entorno laboral y orgulloso de ser parte de la

misma. Debido a ello, se afirma que el compromiso afectivo surge a partir de
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experiencias positivas del empleado en su centro de trabajo, relacionadas con el clima
laboral, los beneficios otorgados, el apoyo social o calidad del liderazgo, entre otros.
El compromiso afectivo ha sido el mds estudiado en la literatura, ademas, es
considerado como la forma ideal de compromiso a lograr en los trabajadores (Gabini,
2018). El trabajador comprometido afectivamente con su organizacién presentara tres
principales caracteristicas: Identificacion con la empresa, sus valores y metas, alto
nivel de esfuerzo brindado en favor de la empresa, y un fuerte deseo de permanecer

como miembro de la organizacion.

Compromiso de Continuidad: También conocido como compromiso por necesidad,
implica un vinculo que se genera con la empresa a partir del reconocimiento, por parte
del trabajador, del alto coste que significaria renunciar a organizacion, y de lo dificil
que seria encontrar un nuevo empleo que le brinde los mismos o mejores beneficios de
los que ya tiene (Meyer y Allen, 1991). En esa linea, el compromiso de continuidad
surge a partir de un andlisis del costo-beneficio que realiza el trabajador en funcién a
sus necesidades, valorando qué tan conveniente le resulta mantenerse o no en la
organizacion, teniendo en cuenta también el esfuerzo realizado en el tiempo que se
mantuvo en el puesto, la forma en que sus decisiones podrian perjudicarlo a él como
profesional o a su familia, entre otros factores. Finalmente, si se decide continuar en la
empresa, el compromiso que se genera nace de una necesidad y no necesariamente de
un deseo propio, como ocurria en el compromiso afectivo (Gabini, 2018).

El trabajador comprometido desde este punto de vista se caracteriza por tener
un desempeiio laboral minimamente necesario para mantener su puesto mientras exista
la necesidad. De la misma forma, su permanencia en la organizacion estara

condicionada a la aparicion de otras ofertas laborales que cubran mejor sus
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expectativas. Bajo el compromiso de continuidad, el trabajador no se siente
identificado ni implicado genuinamente con la compafiia mas alla de su permanencia
como un vinculo material. Meyer y Allen (1991) indican que hay 2 subcomponentes a
tener en cuenta en el compromiso de continuidad: la inversién de tiempo y esfuerzo
que ha realizado el trabajador durante su tiempo en la empresa, lo cual es un factor que
pocas personas estan dispuestas a sacrificar; y, por otro lado, estd la percepcion que

tiene el trabajador sobre sus posibilidades de encontrar una mejor oferta laboral.

Compromiso Normativo: Por dltimo, el compromiso normativo se refiere al vinculo
caracterizado por una obligacién o deber moral que siente el trabajador de permanecer
en la empresa, no solo por los beneficios otorgados, sino por la creencia de que es lo
correcto. En ese sentido, el trabajador comprometido de manera normativa brindard un
alto nivel de esfuerzo para el logro de las metas organizacionales porque siente la
obligacion moral de hacerlo o se siente en deuda con la institucion por todas las
oportunidades y beneficios brindados. Asimismo, siente que tiene una fuerte
responsabilidad con las personas que forman parte de la empresa, lo cual podria
llevarlo a sobre esforzarse con la finalidad de evitar una posible desaprobacién social

(Meyer y Allen, 1991).

En el compromiso normativo existe un marcado sentimiento de lealtad hacia la
organizacion, pero, a diferencia del compromiso afectivo, este sentimiento de lealtad
no se da por un deseo propio, sino por una obligacién moral o una necesidad de
retribuir a la institucién. El compromiso normativo puede ser conveniente en cierto
modo para las organizaciones, pues los empleados desarrollan un alto sentido de
responsabilidad de permanecer en la empresa, la obligacion de tener un alto

rendimiento y concentracion en sus funciones, utilizando plenamente sus capacidades
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y habilidades (Gabini, 2018). Si bien el compromiso normativo se caracteriza por
sentimientos de lealtad o gratitud en base a las creencias o valores propios de la
persona, y el hecho de no respetar ello podria generarle culpa, este componente puede
tener una duracion limitada en tanto el trabajador sienta que su deuda con la empresa

ya fue saldada o racionalice sus sentimientos (Meyer y Allen, 1991).

2.2.2.4. Importancia del compromiso organizacional

La importancia del compromiso organizacional en la gestion actual de los recursos
humanos viene dada por la influencia que tiene tanto sobre el bienestar general del trabajador
y su eficiencia, como también sobre el logro de metas de la organizacién. Por parte del
trabajador, un adecuado nivel de compromiso organizacional le permitird mantener su empleo
y aumentar sus posibilidades de desarrollo profesional y una mejor calidad de vida laboral al
aumentar su sensacion de autorrealizacion, derivando ello también en beneficios para su salud
fisica y psicoldgica. Altos niveles de compromiso suponen también una actitud mds positiva
en general con respecto a las relaciones sociales en la organizacidn, asi como mayor tendencia
a elevar el nivel de esfuerzo colocado en la tarea. Por el contrario, un nivel bajo de

compromiso genera un aumento en las tasas de ausentismo, rotacion e intencién de renuncia

(Gabini, 2018).

Como sabemos, toda organizacion tiene objetivos que busca cumplir, y su
cumplimiento depende netamente de la gente que trabaja para ello. Por tanto, la importancia
de una adecuada gestion del compromiso organizacional deriva en beneficios en pro del
cumplimiento de los objetivos de la empresa, pues los trabajadores comprometidos,
identificados con la cultura organizacional y adecuadamente involucrados se sentirdn también

valorados y buscaran alinear sus objetivos personales con los objetivos organizacionales. En
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suma, la productividad de las personas es superior cuando cuentan con un alto nivel de
compromiso, siempre y cuando la empresa se haya preocupado por este aspecto. Es asi como
el compromiso organizacional favorece la prevalencia de una serie de factores positivos en la
compaiiia, tales como implicacién en el puesto, mejores comportamientos sociales,
orientacion hacia el aprendizaje constante para el crecimiento, aportes e innovacién, mayor

nivel de inteligencia emocional y mejor manejo del estrés (Coronado-Guzman et al., 2020).

2.3. Hipotesis

2.3.1. Hipotesis General

Existe relacion significativa entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso

organizacional en teleoperadores de un call center de Lima Metropolitana.

2.3.2. Hipotesis Especificas

- Existe relacion significativa entre las dimensiones de los factores de riesgo psicosocial
y el compromiso organizacional en teleoperadores de un call center de Lima

Metropolitana.

- Existe relacion significativa entre las dimensiones del compromiso organizacional y
los factores de riesgo psicosocial en teleoperadores de un call center de Lima

Metropolitana.

- Existen diferencias significativas en los factores de riesgo psicosocial en funcién de
variables sociodemogréficas en teleoperadores de un call center de Lima

Metropolitana.
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- Existen diferencias significativas en el compromiso organizacional en funcién de
variables sociodemogréficas en teleoperadores de un call center de Lima

Metropolitana.

2.4. Definiciones

a. Factores de riesgo psicosocial: Condiciones en las que se realiza la actividad laboral,
relacionadas con la organizacion, contenido y realizacion del trabajo, que afectan la
salud del trabajador en sus aspectos psicologicos, sociales y fisicos, asi como también
su capacidad de desempeiio en el trabajo. La magnitud de afectacion dependerd de las
caracteristicas propias con las que cada trabajador enfrente dichas condiciones

adversas.

b. Condiciones del lugar de trabajo: Caracteristicas fisicas del lugar donde se
desempeifian las labores, entendidas como demandas tanto ambientales como de
esfuerzo fisico o de exposicion a diferentes circunstancias ambientales, las cuales

exigen que el individuo se esfuerce por adaptarse.

c¢. Carga de trabajo: Exigencias laborales determinadas por la relacion entre la cantidad
de trabajo asignada a una persona y el tiempo que tiene disponible para realizarlo en

funcion a la duracién de su jornada laboral.

d. Contenido y caracteristicas de la tarea: Hace referencia a las caracteristicas de las
labores asignadas en funcion al grado en que éstas permiten que el trabajador ponga en

practica sus conocimientos y habilidades, permitiendo su desarrollo. Se relaciona con
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una asignacion justa de tareas con referencia a las capacidades del trabajador o su

nivel de instruccion.

Exigencias laborales: Demandas tanto fisicas como psicoldgicas que son requeridas
para el cumplimiento de las labores asignadas en la organizacion. Entre las demandas
psicoldgicas, se encuentran las exigencias cognitivas, referidas a los procesos mentales
que se deben poner en marcha para la realizacion de la tarea; y las demandas
emocionales, referidas a los sentimientos y emociones que se puedan generar en el

trabajador producto del contexto laboral.

Papel laboral y desarrollo de la carrera: Capacidad de decision y participacion que
tiene el trabajador sobre las funciones asignadas, asi como las oportunidades que se le
puedan brindar para poner en practica sus capacidades, y oportunidades de

capacitacion para su desarrollo profesional.

Interaccion social y aspectos organizacionales: Se refiere al clima social en el
contexto laboral con los compaiieros y con los lideres, de quienes se puede disponer
tanto de apoyo emocional como de apoyo instrumental o técnico sobre la tarea.
Implica el nivel de cohesion o interaccion social, el tiempo disponible para socializar y

la calidad del liderazgo.

Remuneracion del rendimiento: Recompensa o retribucién que percibe el trabajador
por parte de la empresa como contraprestacion a su trabajo. Esta retribucion puede ser
tanto monetaria como social, englobando los beneficios que se puedan brindar al

trabajador en pro de su bienestar integral.
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Compromiso organizacional: Estado psicologico que caracteriza la relacién entre un
trabajador y la organizacién en la que presta servicios, lo cual influye en la decision de

continuar laborando o no en dicha institucion.

Compromiso afectivo: Lazo emocional que desarrolla el trabajador hacia su empresa,
sintiéndose identificado con ella, con sus valores y objetivos, ademads de sentirse

orgulloso de ser miembro de dicha institucidn.

Compromiso de continuidad: Vinculo entre el trabajador y la organizacién
caracterizado por el reconocimiento de que la empresa cubre las expectativas y
necesidades a través de beneficios o compensaciones, tanto econémicos como
sociales. Bajo este compromiso, el trabajador considera que tendria pocas
posibilidades de encontrar otro empleo que le brinde las mismas prestaciones que su

actual empleador.

Compromiso normativo: Vinculo entre el trabajador y la organizacién basado en el
sentimiento de lealtad como una obligacién moral hacia la organizacion, en el cual el
trabajador considera que debe retribuir con lealtad a la compaiiia todo lo que se le ha

brindado.
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CAPITULO I1I

Metodologia

En el presente apartado se presenta lo concerniente al tipo y disefio de la presente
investigacion, asi como las precisiones con respecto a la eleccion de la muestra participante.
Ademas, se describen las variables en estudio y la técnica e instrumentos utilizados para las

mediciones correspondientes, asi como el procedimiento realizado.

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

La presente es una investigacion de enfoque cuantitativo, ya que se realiza mediante la
recoleccion, medicion y andlisis estadistico de diferentes datos recolectados con respecto a las
variables factores de riesgo psicosocial y compromiso organizacional, y sus correspondientes
dimensiones. Es una investigacion de tipo correlacional, debido a que tiene por finalidad
conocer la relacién o el grado de asociacion entre las dos variables en estudio en la muestra
seleccionada, comenzando por una medicién independiente de cada variable, para luego pasar
a cuantificarlas, analizarlas y conocer las vinculaciones o asociaciones existentes (Hernandez

et al., 2014).

El disefio de la investigacion es no experimental, con una estrategia asociativa, la cual
busca explorar la relacidn entre las variables en estudio. Ya que se pretende explorar la
relacion funcional entre las variables mediante coeficientes de correlacion, sin el uso de
ninguna forma de control de variables, el disefio se denomina correlacional simple. Por sus
caracteristicas, el presente es un estudio transversal, ya que se realiz6 mediante la recoleccién

de datos de la muestra seleccionada en un momento tnico y determinado (Ato et al., 2013).
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El esquema es el siguiente:

Ox

Donde:

M: Muestra de estudio

Ox: Observaciones obtenidas de la variable factores de riesgo psicosocial

Oy: Observaciones obtenidas de la variable compromiso organizacional

R: Correlacidon entre ambas variables

3.2. Poblacion y Muestra

La poblacion se entiende como el conjunto de todos los sujetos que se adecdan a una
serie de caracteristicas determinadas; la cual, para el presente trabajo, estuvo conformada por

el total de trabajadores de un call center de Lima Metropolitana, es decir, 146 teleoperadores.

Por otro lado, la muestra es un subgrupo de la poblacion en quienes se estudian las
variables. Para esta investigacion, se realizé un muestreo no probabilistico o dirigido, ya que
la seleccion de la muestra no se realizé mediante procedimientos de aleatorizacion, sino que
se determind en funcidén al propdsito, caracteristicas y necesidades del estudio (Herndndez et
al., 2014). Es asi como se opt6 por un tipo de muestreo censal, en el cual la muestra estuvo
conformada por el total de la poblacion, es decir, 146 teleoperadores del call center de Lima

Metropolitana en estudio. Las caracteristicas de la muestra se observan a continuacion.



Tabla 1

Caracteristicas demogrdficas de la muestra participante

Género f %
Masculino 31 21.2%
Femenino 115 78.8%
Edad f %0
20 a 29 afios 102 69.9%
30 a 39 afios 31 21.2%
40 afios a mds 13 8.9%
Grado de instruccion f %
Secundaria completa 7 4.8%
Técnico en curso 8 55%
Técnico trunco/incompleto 14 9.6 %
Técnico completo 37 253 %
Universitario en curso 34 233 %
Universitario trunco/incompleto 19 13.0 %
Universitaria completa 27 18.5 %
Estado civil f %0
Soltero(a) 114 78.1%
Casado(a) 13 8.9%
Conviviente 19 13.0%
Antigiiedad en el puesto f %0
Menos de 6 meses 65 44.5%
De 6 meses a 1 afo 26 17.8 %
De 1 a2 afios 29 19.9%
De 2 a 3 afios 15 10.3 %
De 3 afios a més 11 7.5%
Total 146 100 %

Como se observa, la mayoria de los participantes son de género femenino (78.8%) y

tienen entre 20 a 29 anos principalmente (69.9%). Asimismo, un 48.6% de los participantes
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cuentan con estudios técnicos completos o se encuentran estudiando una carrera universitaria,
seguidos de un 18.5% que cuenta con estudios universitarios completos. El 78.1% son
solteros y, con respecto a su antigiiedad laboral, el 44.5% de los encuestados tienen menos de

6 meses en el puesto de teleoperador, mientras que un 19.9% tiene de 1 a 2 afios en el puesto.

3.3. Operacionalizacion de Variables

Factores de Riesgo Psicosocial. Para la medicién operacional de la variable se toman
en cuenta las puntuaciones obtenidas por la muestra en las siete dimensiones que conforman
el Cuestionario de Factores Psicosociales en el Trabajo: Condiciones del lugar de trabajo,
Carga de trabajo, Contenido y caracteristicas de la tarea, Exigencias laborales, Papel laboral y
desarrollo de la carrera, Interaccion social y aspectos organizacionales y Remuneracion del
rendimiento. El cuestionario se presenta como una escala tipo Likert, conformada por las
opciones Nunca, Casi nunca, Algunas veces, Casi siempre y Siempre, a las cuales se les
asignan numeros del 0 al 4 respectivamente. La medicion se realiza en base al cdlculo de las
frecuencias en las respuestas que brindan los participantes, para obtener asi un puntaje

acumulado por dimensién y un puntaje total del cuestionario.

Compromiso Organizacional. Para la medicién operacional de la variable se toman
en cuenta las puntuaciones obtenidas por la muestra en las tres dimensiones que conforman el
Cuestionario de Compromiso Organizacional de Meyer y Allen: Compromiso afectivo,
Compromiso de continuidad y Compromiso normativo. El cuestionario se presenta como una
escala tipo Likert, conformada por las opciones Totalmente en desacuerdo, Moderadamente
en desacuerdo, Débilmente en desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, Débilmente de
acuerdo, Moderadamente de acuerdo y Totalmente de acuerdo, a las cuales se les asignan

nimeros del 1 al 7 respectivamente. La medicion se realiza en base al célculo de las
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frecuencias en las respuestas que brindan los participantes, para obtener asi un puntaje

acumulado por dimensién y un puntaje total del cuestionario.

3.4. Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para el estudio de ambas variables en la presente investigacion se hard uso de la
técnica de la encuesta para la recoleccion de datos, la cual se realizard mediante dos
instrumentos de tipo escala Likert: el Cuestionario de Factores Psicosociales en el trabajo (ver
anexo A) y el Cuestionario de Compromiso Organizacional (ver anexo B). A continuacion, se

describen los instrumentos a utilizarse para la medicion de las variables en estudio.

Factores de Riesgo Psicosocial

a. Instrumento: Cuestionario de Factores Psicosociales en el Trabajo

b. Nombre original: Cuestionario de Factores Psicosociales en el Trabajo
Académico

c. Autora: Noemi Silva Gutiérrez (2004)

d. Procedencia: México

e. Adaptacion: Adaptado y validado para su uso en Perd por Pando-Moreno y
colaboradores (2016).

f. Finalidad: Medir la exposicion a factores de riesgo psicosocial en el &mbito
laboral bajo 7 dimensiones: Condiciones del lugar de trabajo, Carga de trabajo,
Contenido y caracteristicas de la tarea, Exigencias laborales, Papel laboral y
desarrollo de la carrera, Interaccion social y aspectos organizacionales y
Remuneracion del rendimiento.

g. Descripcion: El cuestionario es un instrumento tipo escala Likert con 5 grados de

respuesta (Nunca, Casi nunca, Algunas veces, Casi siempre o Siempre). Esta
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conformado por un total de 46 items, divididos en 7 dimensiones: Condiciones del
lugar de trabajo (9 items), Carga de trabajo (5 items), Contenido y caracteristicas
de la tarea (7 items), Exigencias laborales (7 items), Papel laboral y desarrollo de
la carrera (6 items), Interaccion social y aspectos organizacionales (9 items) y
Remuneracion del rendimiento (3 items).

Confiabilidad: Para determinar la confiabilidad del instrumento, los
investigadores que realizaron la validacion del cuestionario en el contexto peruano
llevaron a cabo también un estudio de consistencia interna, obteniendo el
coeficiente alfa de Cronbach como indicador de la fiabilidad del instrumento,
evidenciando un alfa de Cronbach de 0.9 para el cuestionario general, lo cual
indica una alta fiabilidad. Asimismo, se realizé el mismo procedimiento para las
subescalas, encontrando un alfa de 0.8 para el factor condiciones del lugar de
trabajo, 0.6 para el factor carga de trabajo, 0.6 en el factor contenido y
caracteristicas de la tarea, 0.8 en el factor de exigencias laborales, 0.9 en la
dimension interaccion social y aspectos organizacionales, y 0.8 para la dimension
de remuneracion del rendimiento, valores que indican una adecuada confiabilidad,
haciendo posible el uso de la escala para fines de investigacion y evaluacion en
contextos laborales (Pando-Moreno et al., 2016).

Como parte del presente estudio, se realizé también el andlisis de
consistencia interna correspondiente para revisar la confiabilidad del instrumento,
demostrando que la escala general cuenta con un alto nivel de confiabilidad (alfa
de Cronbach de .90), y que sus respectivas dimensiones reflejan también un nivel
de confiabilidad entre aceptable y buena (alfa de Cronbach entre .69 y .83). El

detalle se muestra a continuacion.
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Tabla 2

Andlisis de confiabilidad del Cuestionario de Factores Psicosociales en el Trabajo

Dimension M DE o de Cronbach N° de items
Condiciones del lugar de trabajo 1.78 0.509 720 9
Carga de trabajo 2.19 0.679 152 5
Contenido y caracteristicas de la tarea 2.13 0.591 126 7
Exigencias laborales 3.21 0.634 691 7
Papel laboral y desarrollo de la carrera 2.19 0.741 169 6
Interaccidn social y aspectos organizacionales 1.85 0.584 819 9
Remuneracion del rendimiento 2.74 1.13 .833 3

Escala total 2.22 0.449 901 46

i. Validez: El Cuestionario de Factores Psicosociales en el Trabajo fue adaptado en
base a un instrumento creado originalmente por la Dra. Noemi Silva, cuya
finalidad era la medicion de los factores de riesgo psicosocial en personal docente
mexicano. Es asi como Pando-Moreno y colaboradores (2016) realizan su
adaptacion para la aplicacion a trabajadores en general, llevando a cabo también su
validacion en Pert. Este proceso se realizo con 542 sujetos de diversos puestos
laborales en los rubros de construccion, textil, servicios educativos, servicios de
salud, mineria, pesca, industrial, entre otros, en las ciudades de Lima, Arequipa y
Trujillo. Previa validacion mediante anélisis factorial, el cuestionario pas6 también
por una revision y validacion de jueces expertos en el drea, quienes sugirieron
mejoras minimas en la redaccion de algunos items, sin mayores cambios. La
propuesta inicial de la Dra. Noemi Silva contaba con 50 {tems, sin embargo, tras la
validacion peruana, se conservaron 46 items en 7 dimensiones. La validacion de la
estructura se realiz6 mediante andlisis factorial con componentes principales y

rotacion varimax, presentando, de manera global, una varianza explicada de
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58.9%. Individualmente, la mayoria de las 7 dimensiones presentd valores
satisfactorios con respecto al porcentaje de varianza explicada, siendo el factor de
contenido y caracteristicas de la tarea el que obtuvo el menor porcentaje (34%).
Los resultados evidenciaron una estructura adecuada y congruente, demostrando la
fortaleza del cuestionario para su uso en investigaciones en diferentes campos

(Pando-Moreno et al., 2016).

Asimismo, para la presente investigacion se realizé también un
procedimiento de andlisis factorial con la finalidad de validar la estructura de la
prueba. Para ello, se obtuvo una medida de idoneidad del muestreo (KMO —
coeficiente de Kaiser-Meyer-Olkin) de .80, lo cual indica una adecuacién muestral
aceptable que confirma un procedimiento de andlisis factorial adecuado. Ademas,
la Prueba de Esfericidad de Bartlett es significativa para la muestra, lo cual
también confirma la utilidad del andlisis factorial. El andlisis factorial exploratorio
realizado valid6 la presencia de 7 factores que explican el 53.63% de la varianza,
donde la mayoria de los items guardan relacion con su estructura factorial
correspondiente, lo que es coherente con la validacidn realizada en el contexto
peruano y con la estructura general del cuestionario, demostrando la validez del

constructo. Los detalles del analisis factorial realizado se muestran a continuacion.



Tabla 3

Andlisis factorial del Cuestionario de Factores Psicosociales en el Trabajo
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F_CL1
F_CL2
F_CL3
F_CL4
F_CL5
F_CL6
F_CL7
F_CLS8
F_CL9
F_CTI
F_CT2
F_CT3
F_CT4
F_CT5
F_CC1
F_CC2
F_CC3
F_CC4
F_CC5
F_CCé6
F_CC7
F_EL1
F_EL2
F_EL3
F_EL4
F_ELS
F_EL6
F_EL7
F_PDI1
F_PD2
F_PD3
F_PD4
F_PD5
F_PD6
F_IS1

F_IS2

F_IS3

F_IS4

F_IS5

F_IS6

F_IS7

F_IS8

Factor
1 2 3 4 5 6 7
0.366
0.364
0.500
0.493
0.624
0.691
0.470
0.305
0.491
0.469
0.371
0.357
0.370
0.311
0.408
0.368
0.567
0.323
0.386
0.301
0.398
0.377
0.410
0.546
0.520
0.729
0.556
0.382
0.459
0.490
0.516
0.684
0.597
0.580
0.427
0.554
0.577
0.752
0.669
0.729
0.581
0.516
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F_IS9 0.395

F_RRI1 0.752
F_RR2 0.740
F_RR3 0.689

Varianza explicada 1356 % 11.00% 835% 7.03% 549% 481 % 3.39%

Varianza acumulada  13.56 % 24.56 % 3291 % 3994 % 4543 % 50.24 % 53.63 %

Medida de idoneidad

del muestreo (KMO) -804
2
Prueba de Esfericidad X 2813
d gl 1035
e Bartlett
P <.001

j- Normas de aplicacion: El cuestionario, al tener el formato de autoinforme,
permite que el sujeto registre sus respuestas de manera directa e individual. Es
posible aplicarlo colectivamente, sin embargo, las respuestas siempre serdn
propias y diferentes en cada participante. Para la aplicacion, se le presentan a la
persona los items, con las indicaciones previas: “Por favor, marca la frecuencia
con la que se presentan en su trabajo cada una de las siguientes situaciones”, asi, el
participante sefialard una de las 5 opciones por cada item: Nunca, Casi nunca,
Algunas veces, Casi siempre o Siempre. No hay un tiempo determinado para la
aplicacidn, sin embargo, la misma puede durar aproximadamente 30 minutos. El
cuestionario puede ser aplicado a los trabajadores de cualquier centro laboral que
brinden servicios dentro del mismo espacio fisico de trabajo o sean del mismo
puesto de trabajo, considerando la aplicacion desde los 18 afios en adelante, previa
aceptacion del consentimiento informado.

k. Normas de correccion: El instrumento permite recolectar las respuestas de los
participantes en forma de valores del 1 al 5, los cuales seran posteriormente
analizados estadisticamente para determinar los niveles de exposicién a los
factores de riesgo psicosocial. Todos los items de la escala son items directos. Al

utilizar el software estadistico correspondiente para el anélisis de la informacion
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recolectada, es posible obtener resultados por dimension y un resultado general

como nivel de exposicidn a factores de riesgo psicosocial.

Compromiso Organizacional

a.

€.

Instrumento: Cuestionario de Compromiso Organizacional

Autores: John Meyer y Natalie Allen (1990)

Procedencia: Estados Unidos

Adaptacion: Adaptado al espaiiol y validado por Luis Arciniega y Luis Gonzales
(2006).

Finalidad: Medir el compromiso organizacional en 3 dimensiones: Compromiso
afectivo, Compromiso de continuidad y Compromiso normativo.

Descripcion: El Cuestionario de Compromiso Organizacional se presenta como
una escala tipo Likert de 7 puntos (Totalmente en desacuerdo, Moderadamente en
desacuerdo, Débilmente en desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo,
Débilmente de acuerdo, Moderadamente de acuerdo o Totalmente de acuerdo),
basdndose en el modelo tedrico tridimensional del Compromiso Organizacional de
Meyer y Allen, y elaborado por los mismos autores. Se encuentra conformado por
un total de 17 items directos, los cuales se distribuyen entre los 3 tipos de
compromiso que el modelo propone: Compromiso afectivo (6 items), Compromiso
de continuidad (5 items) y Compromiso normativo (6 items).

Confiabilidad: Arciniega y Gonzéles (2006) determinaron también la
confiabilidad del instrumento mediante indices de consistencia interna, obteniendo
los siguientes valores en alfa de Cronbach: 0.8 en la escala general, 0.8 en la

dimension de compromiso afectivo, 0.8 en la dimension de compromiso de
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continuidad y 0.7 en la dimensién del compromiso normativo, evidenciando la
adecuada confiabilidad del cuestionario para su uso en investigacion.

De la misma manera, se realizé un andlisis de consistencia interna para la
presente investigacion, con la finalidad de demostrar la confiabilidad del
instrumento a utilizarse. El andlisis indic6 que la escala general tiene un alto nivel
de confiabilidad con un alfa de Cronbach de .90, mientras que las dimensiones

cuentan con una confiabilidad buena (alfa de Cronbach entre .84 y .87).

Tabla 4

Andlisis de Confiabilidad del Cuestionario de Compromiso Organizacional

Dimension M DE o de Cronbach N° de items
Compromiso afectivo 5.15 1.29 .866 6
Compromiso de continuidad 3.97 1.56 .838 5
Compromiso normativo 4.22 1.42 .869 6
Escala total 4.47 1.15 904 17

h. Validez: Para la adaptacion y validacién del cuestionario, Arciniega y Gonzéles
(20006) realizaron la traduccion y reformulacion de los items de las escalas de
Meyer y Allen (1991), incluyendo la escala de compromiso afectivo, la escala de
compromiso de continuidad y la escala de compromiso normativo, las cuales se
basan y se validan en el modelo tedrico tridimensional del compromiso
organizacional, lo cual brinda el respaldo y validez tedrica adecuada. Se trabaj6
con una muestra de 250 trabajadores para realizar el andlisis factorial
correspondiente, utilizando el método de componentes principales con rotacion

oblimin, encontrando una estructura de 3 factores estable y verificando asi el
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modelo tridimensional de Meyer y Allen, ademas de confirmar la robustez del

instrumento para su uso.

Con fines del presente estudio, se realizé un andlisis factorial para validar la
estructura del Cuestionario de Compromiso Organizacional. Previamente, se
obtuvo una medida de idoneidad del muestreo (KMO — coeficiente de Kaiser-
Meyer-Olkin) de .87, lo cual indica una adecuacién muestral aceptable que
confirma la validez del analisis factorial. Ademas, la Prueba de Esfericidad de
Bartlett es significativa para la muestra, lo cual también confirma la utilidad del
andlisis factorial. El andlisis factorial exploratorio realizado indicé la existencia de
3 factores que explican el 65.8% de la varianza, observdndose también que la
mayoria de los iftems guardan relacion con su estructura factorial correspondiente,
lo que es coherente con la estructura general del cuestionario y demuestra la

validez del constructo como se muestra a continuacion.

Tabla 5

Andlisis factorial del Cuestionario de Compromiso Organizacional

Factor
1 2 3

C_AF1 0.779

C_AFR2 0.856

C_AF3 0.733

C_AF4 0.520

C_AF5 0.671

C_AF6 0.677

C_Col1 0.480

C_CO2 0.631

C_CO3 0.838

C_CO4 0.549

C_CO5 0.474 0.610
C_NRI1 0.712
C_NR2 0.762
C_NR3 0.769
C_NR4 0.501

C_NRS 0.688
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C_NR6

0.627

Varianza explicada 32.8 % 20.4 % 12.6 %

Varianza acumulada 32.8 % 53.2 % 65.8 %

Medida de idoneidad del
muestreo (KMO)

873

Prueba de Esfericidad de

Bartlett

1 1377
gl 136
p <.001

Normas de aplicacion: El cuestionario permite el autorregistro directo de las
respuestas de los participantes. Se puede aplicar de manera individual o colectiva,
pero las respuestas son independientes por cada sujeto. Las indicaciones previas
para responder los items son las siguientes: “A continuacién, se ofrece una serie de
afirmaciones que representan los sentimientos que las personas podrian tener
acerca de la empresa u organizacion para la que trabajan. Marque su eleccién, no
existen respuestas correctas o incorrectas. Por favor, sea sincero”. De esta forma,
el participante marcard una de las 7 opciones que presenta el cuestionario para
cada consigna: Totalmente en desacuerdo, Moderadamente en desacuerdo,
Débilmente en desacuerdo, Ni de acuerdo ni en desacuerdo, Débilmente de
acuerdo, Moderadamente de acuerdo o Totalmente de acuerdo. No hay un tiempo
limite para responder, sin embargo, la aplicacion puede durar aproximadamente 20
minutos. El cuestionario puede ser aplicado a todos los miembros de una
organizacion, a partir de los 18 afios.

Normas de correccion: Este cuestionario permite recoger de manera directa las
respuestas de los sujetos, la cuales seran traducidas en valores del 1 al 7 segun la
alternativa que se haya sefialado. Las respuestas serdn posteriormente analizadas a
nivel estadistico mediante un software especializado, para determinar asf los
niveles de compromiso organizacional resultantes en las 3 dimensiones (afectivo,

de continuidad y normativo), teniendo en cuenta que todos los items son directos.
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3.5. Procedimiento de Recoleccion de Datos

A fin de obtener la autorizacién correspondiente para la aplicacion de los cuestionarios
descritos anteriormente, se elabor6 una carta de presentacion y se envié a la empresa
administradora del call center, en la cual se presentaban los objetivos de la investigacion, el
método de trabajo y la solicitud del permiso para la aplicacion. Posterior a ello, en una
reunién con la jefatura del drea de call center, se definieron las fechas de aplicacién, la
cantidad de personal a evaluar, asi como la forma en que se aplicaria. Se opt6 por realizar la
aplicacion de los formularios de manera virtual, a través de un formulario que seria enviado

paulatinamente a los teleoperadores para recolectar sus respuestas.

Debido a que la aplicacion se realiz6 mediante un formulario online, este se prepard
con anticipacion, cuidando que las instrucciones sean claras y que la redaccion de los items y
las opciones de respuesta sean correctas. Ademads, se elaboré un consentimiento informado
(ver anexo C), el mismo que se mostraba a los participantes antes de que comiencen a
registrar sus respuestas, de tal forma que se asegurd que su participacion se encuentre dentro
de estandares éticos y se informe sobre los fines de la evaluacidn, el tratamiento de sus
respuestas y el cardcter anénimo de las mismas. Asimismo, para fines de la investigacion, se
elabor6 una ficha demografica, la cual incluy¢ alternativas acerca del sexo, edad, grado de
instruccion, estado civil y antigiiedad en el puesto de trabajo. Finalmente, las respuestas
consignadas por los participantes se registraron en una base de datos del programa Microsoft
Excel de manera ordenada, de tal forma que queden listas para su posterior andlisis y

obtencion de resultados.



69

3.6. Proceso de Analisis de Datos

Para el procesamiento de los datos, se contd con el registro de las respuestas de los
participantes en una base de datos de Microsoft Excel, la cual fue revisada minuciosamente a
fin de identificar posibles casos perdidos o elementos que puedan perjudicar el andlisis.
Posteriormente, la base de datos fue exportada al programa estadistico especializado Jamovi
(The jamovi project, 2022) en su version 2.3, tltima actualizacién de esta herramienta de uso
libre basada en R. En el programa, las variables y dimensiones fueron identificadas,

ordenadas y codificadas para tener un anélisis mas limpio y claro.

Se inici6 realizando los anélisis de confiabilidad y validez de constructo
correspondientes para ambos cuestionarios, haciendo uso del método de consistencia interna
para la obtencién del alfa de Cronbach, y el andlisis factorial exploratorio respectivamente.
Posteriormente, se revisaron las caracteristicas demograficas de la muestra mediante
estadisticos descriptivos, utilizando frecuencias y porcentajes a partir de los datos
recolectados de género, edad, grado de instruccion, estado civil y antigiiedad en el puesto de
trabajo. Asimismo, se procedi6 con el andlisis descriptivo de ambas variables, haciendo uso
también de tablas de frecuencia y porcentajes para mostrar los niveles de riesgo psicosocial y
compromiso organizacional, tanto a nivel general como por cada dimension, distribuidos en

las categorias de bajo, medio y alto, ademds de obtener las medidas de tendencia central.

Como siguiente etapa, se realiz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov,
con la cual se determiné el uso de estadisticos paramétricos para los posteriores andlisis. En
base a ello, se realizaron las pruebas para verificar la existencia o no de diferencias
estadisticamente significativas en funcién a las variables sociodemogréficas: Para contrastar
en funcién al género, se utilizo la prueba T de Student (por tener 2 grupos o categorias),

mientras que, para el contraste por edad, grado de instruccion, estado civil y antigiiedad
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laboral, se hizo uso del Andlisis de Varianza (ANOVA), por contener mds de 2 categorias.
Finalmente, para el objetivo principal de esta investigacion que es verificar la existencia de
correlacion entre las variables, se hizo uso de la correlacion de Pearson, tanto para las

correlaciones generales como para las correlaciones por dimensiones de ambas variables.
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CAPITULO IV

Resultados

En el presente apartado se reportan los resultados a nivel estadistico, presentados
mediante tablas con sus respectivas descripciones, y organizados segun los objetivos e
hipotesis planteados inicialmente, teniendo en cuenta que no se tuvo ningun caso perdido y

que los 146 participantes fueron parte del procesamiento estadistico.

4.1. Analisis Descriptivo de las Variables

4.1.1. Factores de Riesgo Psicosocial

Como punto inicial, se analizaron las respuestas recolectadas con respecto a la primera
variable, obteniendo sus principales estadisticos descriptivos (M=102, DE=20.7). Asimismo,
la prueba de Kolmogorov-Smirnov indic6 que la muestra se ajusta a la normalidad
(KS=0.0381, p=.984). La Tabla 6 describe los niveles de riesgo psicosocial de la muestra,
evidencidndose que la mayoria de los participantes (62.3%) se encuentran expuestos a un bajo

nivel de riesgo psicosocial en su puesto laboral.



Tabla 6

Niveles de riesgo psicosocial de la muestra en estudio

Nivel de riesgo f %o

Bajo 91 62.3%
Medio 54 37.0%
Alto 1 0.7 %
Total 146 100 %
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Asimismo, la Tabla 7 presenta mayor detalle de estos resultados a nivel dimensional,

evidenciando que, en la mayoria de las dimensiones, la muestra se encuentra en un nivel de

riesgo psicosocial categorizado como bajo, excepto en la dimension de exigencias laborales,

en donde un 74% de los encuestados se ubica en un nivel de riesgo medio. Cabe mencionar

también que, a pesar de no ser en mayoria, las dimensiones de contenido y caracteristicas de

la tarea, papel laboral y desarrollo de la tarea, y remuneracion del rendimiento presentan

porcentajes altos de trabajadores que se encuentran en un nivel de riesgo medio.

Tabla 7

Niveles de riesgo psicosocial de la muestra en estudio por dimensiones

Dimension Nivel de riesgo f %0
.. Bajo 126 86.3 %
g:ﬁ‘i‘;;’;’es del lugar Medio 20 13.7%
Alto 0 0.0 %
Bajo 103 70.5%
Carga de trabajo Medio 39 26.7%
Alto 4 2.7%
Bajo 92 63.0 %
Medio 52 35.6%



Contenido y

caracteristicas de la Alto 2 1.4%
tarea

Bajo 11 7.5%
Exigencias laborales Medio 109 74.7 %
Alto 26 17.8%
Bajo 96 65.8 %

Papel laboral
d:f:rroill)c? da:a l); carrera Medio 45 30.8%
Alto 5 3.4%
Interaccion social y Bajo 126 86.3 %
aspectos Medio 18 12.3%
organizacionales Alto 2 1.4%
. Bajo 65 44.5 %
Remuneracion de Medio 52 35.6%
Alto 29 19.9 %
Total 146 100 %

4.1.2. Compromiso Organizacional

Para la segunda variable en estudio, se comenz6 analizando los estadisticos
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descriptivos (M=76.1, DE=19.5). Asimismo, la prueba de Kolmogorov-Smirnov indicé que la

muestra se ajusta a la normalidad (KS=0.0948, p=.145). En la Tabla 8 se pueden observar los

niveles de compromiso organizacional hallados en la muestra, dando cuenta de que la mitad

de los encuestados presentan un nivel de compromiso medio, mientras que un 34.9%

presentan un nivel alto.



Tabla 8

Niveles de compromiso organizacional de la muestra en estudio

Nivel de compromiso

organizacional f %
Bajo 22 15.1 %
Medio 73 50.0 %
Alto 51 349 %
Total 146 100 %
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En el anélisis realizado a nivel dimensional, se destaca que el 61.6% de participantes

presentan un nivel alto de compromiso afectivo, un 47.3% presenta un nivel medio de
compromiso de continuidad, y un 51.4% se ubica en un nivel medio de compromiso

normativo, lo cual se observa a detalle en la Tabla 9.

Tabla 9

Niveles de compromiso organizacional de la muestra en estudio por dimensiones

Nivel de compromiso

Dimension . . f %0
organizacional

Compromiso Bajo 13 8.9 %
afectivo Medio 43 29.5%
Alto 90 61.6%

Compromiso de Bajo 41 28.1%
continuidad Medio 69 473 %
Alto 36 24.7%

Compromiso Bajo 28 19.2%
Hormativo Medio 75 51.4%
Alto 43 29.5%

Total 146 100 %
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4.2. Analisis de Diferencias en Funcion de Variables Sociodemograficas

4.2.1. Factores de Riesgo Psicosocial

Realizando el andlisis segin género, se observa que la mayoria de los participantes
tanto de género masculino como femenino se encuentran en un nivel de riesgo bajo. Para
contrastar la diferencia de medias se realiz6 la prueba T de Student, verificando que no
existen diferencias estadisticamente significativas en funcién al género (p=.584), tal como se

muestra en la Tabla 10.

Tabla 10

Diferencias en los niveles de riesgo psicosocial segiin género

Nivel de Masculino Femenino T de Student
riesgo f %0 f %0 T gl p
Bajo 19 61.3% 72 62.6 %
Medio 12 387% 42 36.5% -0.548 144 584
Alto 0 0.0 % 1 0.9 %
Total 31 100% 115 100%

Con respecto a la edad, en la Tabla 11 se observa que, en todos los grupos, la mayoria
de los encuestados se encuentra en un nivel bajo de riesgo psicosocial, sin embargo, se
destaca también que un 46.2% de personas que tienen 40 afios a mas se encuentra en un nivel
medio de riesgo. Para este caso, se realiz6 la prueba ANOVA para determinar la existencia de
diferencias significativas entre los grupos, obteniendo una significancia de p=.488, lo que

indica que no hay diferencia estadisticamente significativa en funcién a la edad.



Tabla 11

Diferencias en los niveles de riesgo psicosocial segiin edad
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Nivel de 20 a 29 anos 30 a 39 anos 40 afios a mas ANOVA
riesgo f %0 f %o f %0 F gll gl2 p
Bajo 64 62.7 % 20 64.5 % 7 53.8%
Medio 38 37.3% 10 32.3% 6 46.2 % 0.721 143 488
Alto 0 0.0% 1 32% 0 0.0%
Total 102 100% 31 100 % 13 100%

Realizando la comparacién segun el grado de instruccidn se tiene una vista similar,

evidenciando que la gran mayoria de encuestados se ubican en un nivel bajo de riesgo

psicosocial. En el anélisis se observa también que el 42.9% de las personas que cuentan con

secundaria completa, asi como el 41.2% de participantes que cuentan con estudios

universitarios en curso y el 40.7% de personas con estudios universitarios completos se sitian

en una categoria intermedia de riesgo. Asimismo, se realizé la prueba ANOVA, la cual

confirmé que no existen diferencias estadisticamente significativas entre los grupos (p=.562).

Tabla 12

Diferencias en los niveles de riesgo psicosocial segiin grado de instruccion

Nivel de SC TC TT TCO UC UT UCO ANOVA
riesgo f % f % f % f % f % f % f % F gl gi2 P

Bajo 4 571% 6 T50% 11 78.6% 22 595% 20 588% 12 632% 16 593%

Medio 3 429% 250% 3 214% 14 378% 14 412% 7 368% 11 407% 0812 6 139 562

Alto 0  00% 00% 0 00% 1 27% 0 00% 0 00% 0 00%

Total 7 100% 100% 14 100% 37 100% 34 100% 19 100% 27 100%

Nota: SC=Secundaria completa, TC=Técnico en curso, TT=Técnico trunco o incompleto, TCO=Técnico

completo, UC=Universitario en curso, UT=Universitario trunco o incompleto, UCO=Universitario completo.
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Analizando la variable en funcién al estado civil de los encuestados, la Tabla 13
evidencia que la mayor parte de los participantes se encuentran en un nivel de riesgo bajo sin
importar su estado civil. Se destaca también un 42.1% de personas convivientes que se ubican
en un nivel medio de riesgo. Para este grupo, se aplicé la prueba ANOVA, la cual indic6 que

no existen diferencias estadisticamente significativas segtn el estado civil (p=.917).

Tabla 13

Diferencias en los niveles de riesgo psicosocial segiin estado civil

Nivel de Soltero(a) Casado(a) Conviviente ANOVA
riesgo f %0 f %o f %0 F gll gl2 p
Bajo 70 61.4% 10 76.9 % 11 57.9 %
Medio 43 37.7% 3 23.1% 8 42.1% 0.087 2 143 917
Alto 1 0.9% 0 0.0% 0 0.0%
Total 114 100% 13 100% 19 100%

Finalmente, se realiz6 un andlisis similar en funcion a la antigiiedad en el puesto
laboral, encontrandose que los participantes que tienen hasta 3 afios en el puesto de trabajo se
ubican, en su mayoria, en un nivel de riesgo bajo. Sin embargo, el porcentaje mas alto
(72.7%) de participantes con 3 afios a mas en su puesto laboral presentan un nivel de riesgo
medio. Para el contraste de diferencias, se realizo la prueba ANOVA, mostrando que no

existen diferencias estadisticamente significativas para los grupos en funcién a la antigiiedad

laboral (p=.085).
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Diferencias en los niveles de riesgo psicosocial segiin antigiiedad en el puesto de trabajo

Nivel de = Menos de 6 meses De 6 meses a 1 ano De 1 a 2 afos De 2 a 3 aios De 3 afios a mas ANOVA

riesgo f % f %0 f %0 f % f % F gll gl2 P
Bajo 43 66.2 % 17 65.4% 19 65.5% 9 60.0 % 3 27.3%
Medio 22 33.8% 9 34.6 % 10 34.5% 5 33.3% 8 72.7% 2.09 4 141 085
Alto 0 0.0 % 0 0.0% 0 0.0% 1 6.7% 0 0.0 %

Total 65 100 % 26 100% 29 100 % 15 100% 11 100%

4.2.2. Compromiso Organizacional

Con respecto a los niveles de compromiso organizacional segun el género, en la Tabla

15 se puede visualizar que la mayor parte de participantes, sin importar su género, presentan

un nivel medio de compromiso organizacional. Para el contraste de diferencias se realiz6 la

prueba T de Student, la cual tuvo una significancia de p=.696, evidenciando que no existen

diferencias estadisticamente significativas en la muestra segun el género.

Tabla 15

Diferencias en los niveles de compromiso organizacional segtin género

. Masculino Femenino T de Student
Nivel
f % f % T gl p
Bajo 3 9.7 % 19 16.5 %
Medio 17 548% 56 48.7 % 0.392 144 696
Alto 11 355% 40 34.8%
Total 31 100% 115 100 %




79

Por otro lado, segin la edad de los encuestados ocurre una situacion similar, en donde
la mayoria se ubica en un nivel medio de compromiso organizacional, destacando también
niveles altos de compromiso en un 37.3% de la muestra entre los 20 y 29 afios, y niveles
igualmente altos en el 32.3% de encuestados que tienen entre 30 y 39 afios. Para el contraste
de medias se realiz6 la prueba ANOVA, la cual tuvo una significacion de p=.499, lo que
indica que no hay diferencias estadisticamente significativas en la muestra segtn la edad,

como se puede observar en la Tabla 16.

Tabla 16

Diferencias en los niveles de compromiso organizacional segiin edad

Nivel 20 a 29 anos 30 a 39 anos 40 afios a mas ANOVA
f % f % f % F gll gl2 p
Bajo 14 13.7% 5 16.1 % 3 23.1%
Medio 50 49.0 % 16 51.6% 7 53.8% 0.698 2 143 499
Alto 38 37.3% 10 323% 3 23.1%
Total 102 100% 31 100% 13 100%

En el andlisis realizado en la Tabla 17 segtn el grado de instruccién, se muestra que,
en la mayoria de las categorias, la mayor parte de la muestra presenta niveles intermedios de
compromiso organizacional, a excepcion de las personas con estudios técnicos completos, en
donde un 45.9% de participantes presenta un nivel alto de compromiso. Para el contraste de
medias se realiz6 la prueba ANOVA, evidencidndose que no existen diferencias

estadisticamente significativas en la muestra segin el grado de instruccion (p=.244).
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Diferencias en los niveles de compromiso organizacional segiin grado de instruccion

Nivel SC TC TT TCO uC UT UCo ANOVA
f % f % f % f % f % f % f % F gll g2 p
Bajo 2 286% 2 250% 1 71% 5 135% 2 59% 2 105% 8 29.6%
Medio 4 571% 5  625% 8  571% 15  405% 20  588% 10 526% 11 407% 134 6 139 244
Alto 1 143% 1 125% 5 357% 17 459% 12 353% 7 368% 8 29.6%
Total 7 100% 8  100% 14 100% 37 100% 34 100% 19 100% 27 100%
Nota: SC=Secundaria completa, TC=Técnico en curso, TT=Técnico trunco o incompleto, TCO=Técnico
completo, UC=Universitario en curso, UT=Universitario trunco o incompleto, UCO=Universitario completo.
Adicionalmente, en el andlisis segun el estado civil, la mayor parte de la muestra
presenta niveles medios de compromiso sin importar si son solteros, casados o convivientes.
Sin embargo, aunque no en mayoria, se observan porcentajes altos de compromiso en las
personas solteras. Para la comprobacion de diferencias, se realiz6 la prueba ANOVA, la cual
tuvo una significacion de p=.908, lo que indica la no existencia de diferencias
estadisticamente significativas segun el estado civil.
Tabla 18
Diferencias en los niveles de compromiso organizacional segiin estado civil
Nivel Soltero(a) Casado(a) Conviviente ANOVA
ve f % f % % F gl g2 p
Bajo 16 14.0 % 2 15.4 % 4 21.1%
Medio 56 49.1 % 7 53.8% 10 52.6 % 0.096 2 143  .908
Alto 42 36.8% 4 30.8% 5 26.3%
Total 114 100 % 13 100 % 19 100%
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Por otro lado, analizando los resultados en funcién a la antigiiedad del trabajador en su
puesto, se observa que, en los trabajadores con menos de 6 meses, los niveles de compromiso
son medio (43.1%) y alto (41.5%) principalmente, mientras que en los trabajadores que tienen
de 6 meses a 2 afios y de 3 afios a mds, el nivel resaltante es el intermedio. Sin embargo, en
los participantes que tienen de 2 a 3 afios, los porcentajes son iguales para los niveles bajo,
medio y alto (33.3%). Finalmente, para el contraste de diferencias se realiz6 la prueba
ANOVA, la cual evidenci6 la no existencia de diferencias estadisticamente significativas

entre los grupos (p=.260), lo cual se puede observar en la Tabla 19.

Tabla 19

Diferencias en los niveles de compromiso organizacional segiin antigiiedad en el puesto

Nivel Menos de 6 meses  De 6 meses a 1 afo De 1 a 2 afios De 2 a 3 afios De 3 aiios a mas ANOVA
f % f % f % f % f % F gll gl2 p
Bajo 10 15.4% 3 11.5% 3 10.3% 5 333% 1 9.1%
Medio 28 43.1% 15 57.7% 16 552 % 5 333% 9 81.8% 1.34 4 141 260
Alto 27 41.5% 8 30.8 % 10 34.5% 5 33.3% 1 9.1%
Total 65 100 % 26 100 % 29 100 % 15 100 % 11 100 %

4.3. Correlaciones entre Factores de Riesgo psicosocial y Compromiso Organizacional

Para dar respuesta a la hipotesis principal de la presente investigacion, se realizo el
andlisis de las correlaciones, teniendo en cuenta que las pruebas de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov realizadas indicaron que, para ambas variables, existe un ajuste a la
normalidad. Por ello, se utiliz6 el coeficiente r de Pearson como medida paramétrica para este
fin. Como primer paso, la Tabla 20 muestra las correlaciones de las escalas generales, en la

cual se evidencia la existencia de una correlacion estadisticamente significativa (p<.001) y en
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sentido inverso entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso organizacional,
teniendo un nivel de asociaciéon medio (r=-.433). Asimismo, se realizé el cdlculo del tamafio
del efecto correspondiente en base al coeficiente de determinacién 2, observandose un

tamafio del efecto mediano (r>=.187).
Tabla 20

Matriz de correlacion entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso

organizacional en la muestra estudiada

Factores de Riesgo Psicosocial

r de Pearson =433 wk
Compromiso Organizacional p <.001
12 .187

Nota. * p < .05, ** p < .01, *** p < .001

Por otro lado, se analizaron también las dimensiones evaluadas con respecto a la
variable factores de riesgo psicosocial con el compromiso organizacional, reportdndose la
existencia de correlaciones estadisticamente significativas en sentido inverso en seis de los
siete factores de riesgo psicosocial evaluados. Como se observa en la Tabla 21, las
asociaciones se dan entre el compromiso organizacional y las dimensiones de condiciones del
lugar de trabajo a un nivel de asociacion bajo (r=-.265; p=.001), carga de trabajo a un nivel
bajo (r=-.252; p=.002), contenido y caracteristicas de la tarea a un nivel bajo (r=-.367;
p<.001), papel laboral y desarrollo de la carrera a un nivel medio (r=-.412; p<.001),
interaccion social y aspectos organizacionales a un nivel medio (r=-.401; p<.001) y
remuneracion del rendimiento en un nivel bajo (r=-.259; p=.002). El tnico factor que no
correlacioné de manera significativa con el compromiso organizacional es el de exigencias

laborales (p=.145).



Se realiz6 también el calculo de los tamafios del efecto respectivos para las
correlaciones encontradas entre el compromiso organizacional y las dimensiones

correspondientes, observandose en la Tabla 21 un tamaiio del efecto pequefio con respecto a

las condiciones del lugar de trabajo (r>=.070), un tamafio del efecto pequefio con el factor

carga de trabajo (r?=.064), tamafio del efecto mediano con el factor de contenido y

caracteristicas de la tarea (r’=.135), tamafio del efecto mediano con respecto al factor papel
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laboral y desarrollo de la carrera (1?=.170), tamafio del efecto mediano con respecto al factor

interaccién social y aspectos organizacionales (r’=.161) y un tamafio del efecto pequefio con

relacién al factor remuneracion del rendimiento (r?>=.067).

Tabla 21

Matriz de correlaciones entre las dimensiones de los factores de riesgo psicosocial y el

compromiso organizacional en la muestra estudiada

CL CT CCT EL PL IS RR
rde
-.265 ** -.252 *%* =367 #1121 - 412w - 401 *** -.259 **
Pearson

Compromiso

o . p .001 .002 <.001 145 <.001 <.001 .002
rganizacional

2 .070 .064 135 .015 170 161 .067

Nota. * p < .05, ** p <.01, *** p < .001; CL=Condiciones del lugar de trabajo, CT=Carga de trabajo, CCT=Contenido y

caracteristicas de la tarea, EL=Exigencias laborales, PL=Papel laboral y desarrollo de la carrera, [S=Interaccién social y

aspectos organizacionales, RR=Remuneracién del rendimiento.

Finalmente, se realiz6 un andlisis similar para las correlaciones entre las dimensiones

del compromiso organizacional y el puntaje global en la variable de factores de riesgo

psicosocial, en el que se observaron correlaciones estadisticamente significativas y en

direccion inversa entre los factores de riesgo psicosocial y las tres dimensiones del
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compromiso organizacional: Compromiso afectivo en un nivel de asociacion bajo (r=-.348;
p<.001), compromiso de continuidad a un nivel bajo (r=-.239; p=.004) y compromiso
normativo a un nivel medio (r=-.458; p<.001). Asimismo, los coeficientes de determinacién
reportan un tamaio del efecto mediano con respecto a la correlacion entre los factores de
riesgo psicosocial y el compromiso afectivo (r>=.121), tamafio del efecto pequefio con
respecto al compromiso de continuidad (r*=.057), y un tamafio del efecto mediano con

respecto al compromiso normativo (r’=.210).
Tabla 22

Matriz de correlaciones entre las dimensiones del compromiso organizacional y los factores

de riesgo psicosocial en la muestra estudiada

Compromiso Compromiso de Compromiso
afectivo continuidad normativo
r de Pearson -.348 #** -.239 ** - 458 #H*
Factores de Riesgo
p <.001 .004 <.001
Psicosocial
1’ 121 .057 210

Nota. * p < .05, ** p < .01, *** p < 001
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CAPITULO V

Discusion de Resultados

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar si existe relacion
entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso organizacional en teleoperadores de
un call center de Lima Metropolitana. Ademads, como objetivos complementarios, se busco
describir los niveles de exposicion a los factores de riesgo psicosocial y los niveles de
compromiso organizacional en la muestra, asi como determinar la existencia de diferencias en
las variables en funcion de datos sociodemograficos. Para estos fines, se trabajé con dos
instrumentos: el Cuestionario de Factores Psicosociales en el Trabajo y el Cuestionario de
Compromiso Organizacional, los cuales fueron evaluados en su utilidad, confiabilidad y
validez, evidenciando que son instrumentos adecuados para la evaluacion de ambas variables,
y a partir de los cuales se obtuvieron los resultados que pasardn a discutirse y contrastarse con

investigaciones previas y alcances tedricos.

Con respecto a la hipétesis general, los resultados de este estudio indican que si existe
una correlacion estadisticamente significativa entre los factores de riesgo psicosocial y el
compromiso organizacional en la muestra estudiada, la cual se caracteriza por ser inversa y
tener un nivel de asociacion medio, con un tamaiio del efecto mediano (Tabla 20). Ello
implica que, a menores niveles de riesgo psicosocial, el compromiso organizacional sera
mayor, y que cuando haya un mayor nivel de riesgo, el compromiso disminuiria. Estos
hallazgos guardan relacién con lo indicado a nivel tedrico por Camacho y Mayorga (2017),

quienes afirman que la exposicion a niveles altos de factores de riesgo psicosocial en entornos
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laborales repercute en la funcionalidad de la empresa, lo cual conduce a tener trabajadores
caracterizados por, entre otras cosas, un bajo compromiso organizacional. Asimismo, Gabini
(2018) y Coronado-Guzmén y colaboradores (2020) indican también que el compromiso
organizacional tiene como predictores principales a diversos factores propios de la empresa
caracterizados como factores psicosociales, entre ellos se habla de un trato justo,
oportunidades de crecimiento, estabilidad laboral, apoyo social, liderazgo, bienestar
psicoldgico, el clima y cultura de la organizacion, asi como el empoderamiento del trabajador

sobre sus funciones.

En esta misma linea, las investigaciones de Atoche y Quispe (2021) y Salvador (2020)
también respaldan lo hallado en el presente estudio, pues determinaron que los factores de
riesgo psicosocial y el compromiso organizacional se correlacionan de manera inversa, sin
embargo, hallaron que esta es una correlacion baja. Esta diferencia parcial en los resultados
podria deberse a las distintas muestras evaluadas tanto en este estudio (teleoperadores) como
en el de Atoche y Quispe (2021), quienes tuvieron como participantes a trabajadores del
sector construccion, y en el de Salvador (2020), quien evalu6 a trabajadores del sector
maritimo. Por su parte, Flores (2017) y Benitez (2021) presentaron resultados aun més
similares, ya que encontraron que los factores de riesgo psicosocial y el compromiso
organizacional se encuentran asociados de manera inversa y con un nivel de asociacién
medio. Este mayor grado de similitud puede deberse a que tanto Flores (2017) como Benitez
(2021) trabajaron con muestras mds afines a los teleoperadores, pues evaluaron a enfermeros
y a trabajadores bancarios respectivamente, los cuales tienen como caracteritica en comun la
funcion de atender a otras personas o clientes. Como se observa, la literatura revisada es
coherente con lo hallado en los resultados de la presente investigacion, es decir, la correlacion
inversa entre ambas variables se da en gran parte de los ambientes laborales, evidenciando la

necesidad de que los empleadores se preocupen por la mejora de las condiciones laborales de
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sus trabajadores para reducir asi sus niveles de exposicion a los factores de riesgo psicosocial,

lo cual impactara en el aumento del compromiso organizacional de los mismos.

Asimismo, este resultado general es complementado y es coherente con las
correlaciones halladas a nivel dimensional, ya que se encontraron asociaciones
estadisticamente significativas y en sentido inverso entre las condiciones del lugar de trabajo,
carga de trabajo, contenido y caracteristicas de la tarea, papel laboral y desarrollo de la
carrera, interaccion social y aspectos organizacionales, y remuneracion del rendimiento con el
compromiso organizacional, observiandose que, la inica dimensién que no correlacioné con el
compromiso fue la de exigencias laborales (Tabla 21). Estos resultados guardan cierta
relacion con lo hallado por Flores (2017), quien encontré una asociacién significativa entre
los factores de riesgo psicosocial en todas sus dimensiones con el compromiso
organizacional, teniendo en cuenta la diferencia de que, en dicha investigacién, no hubo
ningun factor psicosocial que no correlacionara con el compromiso. Esta diferencia parcial
puede deberse a que se aplicé la evaluacién a una muestra de enfermeros y no de
teleoperadores especificamente. Ademads, realizando una revision de los items del factor de
exigencias laborales, el cual no correlaciond, se observa que estos evaltian el esfuerzo que una
persona puede realizar para cumplir con su trabajo, lo cual puede llegar a ser considerado
como normal para muchos teleoperadores y ser independiente del compromiso que pueda
generar en ellos el cumplimiento de sus tareas. En otras palabras, es posible que las
exigencias laborales o el esfuerzo sobre las funciones sean vistos como algo propio de la tarea
y hasta necesario, por lo cual no se correlacionaria con el compromiso organizacional. Estos
supuestos pueden ser respaldados por lo indicado por Unda y colaboradores (2019), quienes
argumentan que es propio del trabajo de los teleoperadores encontrarse sometidos a altas

exigencias laborales y niveles de estrés, debido a que deben atender muchas tareas al mismo
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tiempo y mantener un estdndar en la atencion a los clientes a pesar de las distintas

circunstancias que puedan darse en el desarrollo de su trabajo.

Complementariamente, los resultados de la presente investigacion determinaron que
también existe correlacion estadisticamente significativa y en sentido inverso entre los
factores de riesgo psicosocial y las tres dimensiones del compromiso organizacional:
compromiso afectivo, compromiso de continuidad y compromiso normativo, siendo esta
dltima la dimension que correlaciond a un nivel mds alto que las dos primeras (Tabla 22).
Estos resultados a nivel dimensional concuerdan con lo hallado por Atoche y Quispe (2021),
quienes indican también la existencia de una correlacion significativa e inversa entre los
factores de riesgo psicosocial y las tres dimensiones del compromiso, aun cuando la muestra
utilizada fue del sector construccion, es decir, difiere del rubro de servicios. Estos resultados
podrian explicarse por el hecho de que la empresa en estudio brinde condiciones laborales
agradables a sus trabajadores y, por ello, las personas puedan sentirse en la obligacién moral
de continuar trabajando en la institucién por todo lo brindado, ante lo que emergeria el
compromiso normativo, a pesar de la alta carga o exigencias laborales propias del puesto de

trabajo.

Con respecto a los niveles de riesgo psicosocial encontrados en la muestra de estudio,
se reporta que la mayoria de los teleoperadores se ubica en un nivel de riesgo bajo (62.3%), lo
cual indica que la muestra se encuentra trabajando bajo adecuadas condiciones laborales en su
mayoria, es decir, expuestos a niveles mayormente bajos de riesgo psicosocial. Esto impacta
positivamente sobre su salud psicoldgica y fisica, ademds de mejorar su desempefio laboral
(Alvarez y Faizal, 2012). En contraste con otros estudios, Atoche y Quispe (2021), quienes
evaluaron a una muestra de trabajadores de construccion, reportaton que la mayoria de los
trabajadores presentaron niveles intermedios de exposicion a los factores de riesgo

psicosocial. Asimismo, las investigaciones realizadas por Flores (2017) y por Espino-Porras y
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colaboradores (2020) indican también un alto nivel de exposicidn a este tipo de riesgos en
muestras de personal de salud. Por otro lado, en estudios realizados en muestras de
teleoperadores, llevados a cabo por por Unda y colaboradores (2019) y por Bruno (2020)
reportaron también niveles de riesgo psicosocial intermedios y altos, respectivamente. Como
se observa, a pesar de que el trabajo de los teleoperadores puede conllevar mucha carga
laboral y psicoldgica por la misma naturaleza de sus funciones, las cuales implican mantener
una interaccion social adecuada con los clientes bajo situaciones de alta presion (Unda et
al.,2019), los resultados encontrados en la presente investigacion serian un indicador de que la
empresa en estudio se estd encargando de asegurar que las condiciones de trabajo, que
subyacen a dichas funciones sean adecuadas, lo cual no necesariamente ocurre en otras
empresas del mismo u otros sectores productivos, tal como se contrasté al revisar los estudios

ya mencionados.

A nivel dimensional, los resultados indican la existencia de bajos niveles en los
factores de riesgo psicosocial correspondientes a las condiciones del lugar de trabajo, la carga
de trabajo, el contenido y caracteristicas de la tarea, el papel laboral y desarrollo de carrera, la
interaccion social y aspectos organizacionales, y la remuneracion del rendimiento. Sin
embargo, en lo correspondiente al factor de exigencias laborales, se observan niveles
intermedios de riesgo (Tabla 7). A nivel tedrico, estos resultados reflejan una de las
situaciones descritas por Karasek (1979) en su modelo de Demanda — Control, bajo el cual, al
existir un alto grado de demandas laborales asociadas a un alto control sobre las funciones por
parte del mismo trabajador, se da un tipo de trabajo activo y motivador, el cual permite que el
trabajador crezca profesionalmente y desarrolle sus habilidades. Ademads, otras variables
moderadoras de las exigencias laborales serian el alto apoyo social percibido por los
teleoperadores (Johnson y Hall, 1988), asi como la remuneracion, la cual también perciben

como adecuada para sus funciones (Siegrist, 1996). Estos hallazgos sugieren que, en su
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mayoria, las condiciones laborales en las que trabajan los teleoperadores de la empresa en
estudio son percibidas como adecuadas en lo que respecta a las caracteristicas fisicas del
entorno laboral, la cantidad de trabajo asignada en funcién al tiempo para realizarlo, el nivel
de desafio o reto que representan las tareas y que permiten que los trabajadores desarrollen
sus habilidades, la capacidad de decision que se tiene sobre las funciones y la capacitacion
brindada sobre ellas, el clima social y la remuneracion percibida. Sin embargo, en lo que
respecta a las exigencias laborales, el nivel de riesgo medio encontrado podria ser un
indicador de que las demandas para el cumplimiento de las funciones llegan a ser mds altas en
ciertos momentos de la operacion o en ciertas épocas del afio, pero es interesante observar que
esto no influye en los resultados con respecto a los demds factores evaluados, lo cual puede
darse bajo la interpretacion de que, a pesar de que las exigencias laborales puedan ser
moderadamente elevadas, los teleoperadores valoran sus adecuadas condiciones laborales y
pueden considerar dichas exigencias como propias de las funciones de un operador de call

center, ya que trabajan constantemente en situaciones de alta presién (Unda et al., 2019).

Analizando el compromiso organizacional, esta investigacion determiné que la mitad
de la muestra presenta niveles intermedios de compromiso, mientras que el 35% llega incluso
a ubicarse en un nivel alto (Tabla 8). Ello indica que, en su mayoria, los teleoperadores
encuestados se encuentran comprometidos a un nivel intermedio — alto con la empresa, y ello
conlleva que se mantengan trabajando para la misma (Meyer y Allen, 1991) y aumenten sus
posibilidades de crecimiento y satisfaccion profesional (Gabini, 2018). Ademads, esto impacta
de manera positiva en la productividad de las personas, genera mejores comportamientos
sociales en la empresa y un mejor manejo del estrés (Coronado-Guzman et al., 2020). Los
resultados guardan relacién con lo encontrado por Romani (2022) en una muestra de
teleoperadores, quien indica que los trabajadores presentan niveles intermedios de

compromiso organizacional, y que este hallazgo tiene como predictor a la motivacion laboral.
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Asimismo, Benitez (2021) encontré niveles intermedio — altos de compromiso organizacional
en funcidn a variables psicosociales del medio laboral en una muestra de trabajadores
bancarios de atencion al cliente. Estos resultados pueden explicarse a partir de las
correlaciones encontradas también en este estudio, en donde se verifica que a menor riesgo
psicosocial, el compromiso aumenta, lo cual se ve reflejado a nivel descriptivo; es decir, el
nivel intermedio — alto de compromiso organizacional encontrado en esta investigacion podria
tener como antecedente principal las buenas condiciones laborales en las que trabajan los
teleoperadores encuestados. A nivel tedrico, esta explicacion es congruente con lo que sefala
Salvador (2019), quien habla sobre la importancia de que el empleador logre establecer
vinculos sélidos con los trabajadores, es decir, eleve su nivel de compromiso organizacional
mediante condiciones laborales que prioricen su salud, disminuyendo su exposicion al riesgo

psicosocial.

De la misma forma, a nivel de las dimensiones del compromiso organizacional, se
destaca que la mayoria de teleoperadores en estudio presentan un nivel alto de compromiso
afectivo (61.6%), es decir, la mayor parte de los participantes han desarrollado principalmente
un vinculo de tipo emocional hacia la empresa, identificindose con su cultura, sus objetivos y
sus valores, siendo este un vinculo fuerte que puede hacer sentir orgulloso al trabajador de ser
parte de la compaiiia (Meyer y Allen, 1991). Ello puede deberse a las buenas condiciones
laborales descritas también en esta investigacion a nivel de factores psicosociales, y es
congruente con lo indicado por Meyer y Allen (1991), quienes indican que el compromiso
afectivo se desarrolla a partir de experiencias positivas del empleado en su centro laboral. Por
otro lado, un 47.3% de la muestra presenta un nivel intermedio de compromiso de
continuidad, es decir, se destacta también que hay un alto porcentaje de teleoperadores que se
mantienen laborando en la empresa porque perciben que, de renunciar a su puesto, seria dificil

encontrar otro empleo con los mismos o mejores beneficios que les brinda la empresa en
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estudio. Ello podria explicarse en base al analisis costo — beneficio que podrian considerar los
teleoperadores al momento de evaluar otras ofertas laborales, ya que, la empresa brinda
condiciones laborales adecuadas segtn lo descrito anteriormente, y es dificil encontrar
compaiias que brinden una buena calidad de vida en el trabajo, lo cual va en linea con lo
hallado por Pando-Moreno y colaboradores (2019), quienes en un estudio nacional en el que
se incluy6 a trabajadores del sector servicios o atencion al cliente, identificaron que més del
70% de trabajadores en el Pert se encuentran expuestos a factores de riesgo de tipo
psicosocial. Finalmente, se observa que el 51.4% de los teleoperadores encuestados presentan
un nivel intermedio de compromiso normativo, es decir, un gran porcentaje ha desarrollado
también un compromiso caracterizado por un sentimiento de obligacién moral hacia la
empresa, lo cual hace que se mantenga laborando en la misma debido a que se siente en deuda
con ella por todo lo que se le ha brindado y porque siente que es lo moralmente correcto
(Meyer y Allen, 1991). Los altos niveles de compromiso afectivo, asi como niveles
intermedios de compromiso de continuidad y normativos encontrados en esta investigacion
difieren con lo hallado por Flores (2017) en su investigacién en enfermeros que prestan el
servicio de atencion en un hospital peruano, en la cual se determiné que la mayoria de
personal encuestado presentd niveles bajos en todas las dimensiones del compromiso
organizacional. Esta diferencia podria deberse a variables del contexto laboral propias de cada
muestra y de cada organizacion, pues diversas organizaciones pueden brindar beneficios que,
a su vez, desarrollen diferentes dimensiones del compromiso organizacional en cada
trabajador. Asimismo, los trabajadores podrian valorar de manera distinta cada uno de esos

beneficios, desarrollando de una manera diferente cada dimension del compromiso.

Adicionalmente, como parte de los objetivos de la investigacion, se realizo el anélisis
de diferencias en los resultados en funcién de las variables demograficas de género, edad,

grado de instruccion, estado civil y antigiiedad en el puesto de trabajo de los teleoperadores
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evaluados, tanto para la variable de factores de riesgo psicosocial como para el compromiso
organizacional, sin embargo, los resultados indican que no existen diferencias
estadisticamente significativas para ninguna de las variables sociodemograficas estudiadas.
Ello quiere decir que, sin importar el género, edad, nivel de instruccién, estado civil o
antigiiedad laboral, los resultados tendrdan un comportamiento similar en las diferentes
categorias. Para la variable de factores de riesgo psicosocial, estos resultados pueden
contrastarse con lo encontrado por Unda y colaboradores (2019), quienes si encontraron
diferencias significativas en el género al evaluar teleoperadores, indicando que las mujeres
presentan un mayor nivel de riesgo psicosocial que los varones. Por su parte, para el
compromiso organizacional, los resultados son parcialmente similares a lo expuesto por
Gabini (2018), quien determind a nivel tedrico que, en general, las variables individuales no
guardan relacién con los niveles de compromiso de los trabajadores, sin embargo, variables
como la edad, el estado civil, el grado de instruccién y la antigiiedad laboral tienen una leve
influencia sobre el compromiso. Para esta investigacion, los resultados encontrados podrian
deberse a que la organizacién brinda igualdad de oportunidades para todos los trabajadores
sin distincion alguna, y que las caracteristicas descritas con respecto a los factores de riesgo
psicosocial son iguales para todos, lo cual genera niveles de compromiso organizacional

estables en los diferentes grupos demograficos.

En sintesis, este estudio ha evidenciado que existe una correlacion estadisticamente
significativa y en sentido inverso entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso
organizacional en la muestra estudiada, habiéndose encontrado bajos niveles de exposicion a
los factores de riesgo psicosocial y niveles intermedio — altos de compromiso organizacional,
destacando un nivel alto en el compromiso afectivo. Todo ello valida las bases tedricas
revisadas para la presente investigacion, habiéndose discutido sus posibles causas,

consecuencias y contrastes con los antecedentes revisados. Se espera que los resultados de
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esta investigacion sean utiles a nivel practico para la empresa, y, a nivel tedrico, se abren mas
interrogantes y posibilidades de investigacién a futuro que, por las limitaciones y el alcance

propios de este trabajo, no se llegaron a tratar.
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CAPITULO VI

Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

A partir de los hallazgos mostrados en la presente investigacion, se concluye con lo

siguiente:

1.

En general, se determiné que existe correlacion estadisticamente significativa y en
sentido inverso entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso
organizacional en teleoperadores de un call center de Lima Metropolitana.

Se determiné que existe correlacion estadisticamente significativa y en sentido inverso
entre las dimensiones de Condiciones del lugar de trabajo, Carga de trabajo,
Contenido y caracteristicas de la tarea, Papel laboral y desarrollo de la carrera,
Interaccidn social y aspectos organizacionales, y Remuneracién del rendimiento con el
compromiso organizacional. Sin embargo, la dimensién de Exigencias laborales no se
correlacioné de manera significativa con el compromiso organizacional en la muestra
estudiada.

Se observo que existe correlacion estadisticamente significativa y en sentido inverso
entre los factores de riesgo psicosocial y las dimensiones de Compromiso afectivo,
Compromiso de continuidad y Compromiso normativo en teleoperadores de un call

center de Lima Metropolitana.
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Los niveles de exposicion a los factores de riesgo psicosocial alcanzaron, en mayor
proporcidn, el nivel bajo en teleoperadores de un call center de Lima Metropolitana.
Los niveles de compromiso organizacional en la muestra estudiada se situaron, en
mayor proporcion, en un nivel intermedio.

No se hallaron diferencias estadisticamente significativas en los factores de riesgo
psicosocial en funcién de variables sociodemograficas en teleoperadores de un call
center de Lima Metropolitana.

No se encontraron diferencias estadisticamente significativas en el compromiso
organizacional en funcién de variables sociodemogréficas en teleoperadores de un call

center de Lima Metropolitana.

6.2. Recomendaciones

Tomando en cuenta lo presentado en este trabajo, se proponen las siguientes

recomendaciones:

1.

Ampliar la evaluacién de los factores de riesgo psicosocial a otros puestos de la
organizacion estudiada, a fin de tener un mejor panorama sobre las condiciones
laborales de la empresa. Asimismo, buscar que esta evaluacion sea periddica.

Ampliar la evaluacién del compromiso organizacional, asi como de otras variables
intervinientes en el contexto laboral, en los trabajadores de todas las dreas de la
empresa estudiada, a fin de comprender las consecuencias de sus condiciones
laborales.

Promover la realizacion de actividades o programas que busquen la mejora constante
de las condiciones laborales de los trabajadores de la organizacion estudiada, elevando

asi su bienestar en el trabajo y sus niveles de compromiso organizacional.
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Para futuras investigaciones que sigan la misma linea de trabajo, se recomienda
ahondar en el estudio de los factores de riesgo psicosocial no solo desde el punto de
vista intralaboral, sino también tomando en cuenta los factores extralaborales,
ampliando y aleatorizando la muestra de estudio en diferentes sectores productivos.
Con respecto a la evaluacion del compromiso organizacional, se recomienda que
futuras investigaciones aborden otros puntos de vista tedricos distintos a los
estudiados en este trabajo, poniendo a prueba también posibles nuevos modelos
tedricos que puedan explicar el constructo.

Se recomienda promover nuevas investigaciones que busquen correlacionar los
factores de riesgo psicosocial con otras variables que se presenten en contextos
laborales, tales como la satisfaccidon laboral, el estrés laboral o los niveles de burnout.
Sensibilizar a las empresas de diferentes rubros sobre la importancia de la evaluacién
y control de los factores de riesgo psicosocial en los trabajadores para la mejora de su
bienestar y el impacto que pueden tener sobre variables como el compromiso
organizacional.

En futuras investigaciones relacionadas con los factores de riesgo psicosocial y el
compromiso organizacional, se recomienda extrapolar el estudio a situaciones de
teletrabajo u otros contextos laborales que pudieron haber surgido a partir de la

pandemia por COVID-19.
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Por favor, marca la frecuencia con la que se presentan en su trabajo cada una de las

siguientes situaciones:

N° item Nunca Casi Algunas Casi Siempre
Nunca Veces Siempre

1 El ruido interfiere en sus actividades

2 La iluminacion de su area de trabajo no es adecuada

3 La temperatura en su area de trabajo no es adecuada

4 Existe mala higiene en su area de trabajo

5 Esta expuesto(a) a polvos, gases, solventes o vapores

6 Esta expuesto(a) a microbios, hongos, insectos o
roedores

7 El espacio donde trabaja es inadecuado para las
labores que realiza

8 Existe hacinamiento (espacio insuficiente) en aulas o
espacios para trabajar

9 No cuenta con el equipo y materiales necesarios para
realizar su trabajo

10 Tiene exceso de actividades a realizar en su jornada
diaria de trabajo
Las demandas laborales que recibe no corresponden a

11 su nivel de conocimientos,
competencias y habilidades
Su jornada de trabajo se prolonga mas de nueve horas

12 L .
diarias (sumando todos sus trabajos)

13 Trabaja los fines de semana y durante vacaciones en
actividades de su empresa

14 Tiene pocas tareas a realizar durante su jornada diaria
de trabajo

15 Su trabajo es repetitivo, rutinario, aburrido
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Enfrenta problemas con el comportamiento de los

16 N
companeros

17 Su trabajo no le permite desarrollar habilidades y
conocimientos nuevos

18 Participa en proyectos que no son de su interés

19 Hay cambios constantes en las actividades que son su
responsabilidad

20 Realiza actividades que no son de su especialidad

1 Ejerce actividades de coordinacién y supervision de
personal

22 Su trabajo se caracteriza por ser una tarea compleja

23 Requiere alto grado de concentracion

o4 Requiere permanecer por muchas horas en posturas
incomodas (de pie o sentado)

25 Hace uso de verbalizacion constante

26 Requiere de esfuerzo visual prolongado

27 Su trabajo requiere creatividad e iniciativa
Tiene exigencias para ingresar a programas de

28 . .
estimulos o bonos de productividad

29 Realiza actividades con las que no esta de acuerdo o
no son de su agrado

30 Tiene dificultades en el uso de programas nuevos de
cémputo

34 Su formacion profesional y las exigencias actuales de
su trabajo no son compatibles

30 El estatus de su puesto de trabajo no corresponde a
sus expectativas

33 En este trabajo las oportunidades para la promocion
son limitadas

34 Falta de apoyo para mejorar su formacion y/o
capacitacion

35 Tiene dificultades en la relaciéon con compareros de
trabajo

36 Requiere patrticipar en diversos grupos de trabajo
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37 Tiene problemas en la relacién con su jefe inmediato

38 Los procesos de evaluacion de su desempefio laboral
son inadecuados

39 Los sistemas de control del personal son incorrectos

40 Existen problemas de comunicacion sobre los cambios
que afectan su trabajo

41 Limitan su participacion en los procesos de toma de
decisiones

42 La informacién que recibe sobre la eficacia de su
desempefo no es clara y directa

43 Esté insatisfecho con el trabajo que desempefia en
este centro laboral

44 Esta inconforme con el salario que recibe por el trabajo
que realiza

45 Esté insatisfecho con el sistema de pensiones y
prestaciones
Los programas de estimulos econémicos o bonos de

46 productividad no le permiten lograr

estabilidad econdémica




Anexo B: Cuestionario de Compromiso Organizacional

Cuestionario de Compromiso Organizacional

109

A continuacién, se ofrece una serie de afirmaciones que representan los sentimientos que
las personas podrian tener acerca de la empresa u organizacion para la que trabajan.

Marque su eleccién, no existen respuestas correctas o incorrectas. Por favor, sea sincero.

NO

item

Totalmente
en
desacuerdo

Moderadamente
en desacuerdo

Débilmente
en
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

Débilmente
de acuerdo

Moderadamente
de acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Tengo una fuerte sensacién de
pertenecer a mi empresa

Esta empresa tiene un gran
significado personal para mi

Me siento como parte de una
familia en esta empresa

Realmente siento como si los
problemas de esta empresa
fueran mis propios problemas

Disfruto hablando de mi
empresa con gente que no
pertenece a ella

Seria muy feliz pasando el resto
de mi vida laboral en esta
empresa

Una de las razones principales
para seguir trabajando en esta
compaiia, es porque otra
empresa no podria igualar el
sueldo y prestaciones que tengo
aqui

Creo que tengo muy pocas
opciones de conseguir otro
trabajo igual, como para
considerar la posibilidad de
dejar esta empresa

Uno de los motivos principales
por los que sigo trabajando en
mi empresa, es porque

afuera me resultaria dificil
conseguir un trabajo como el
tengo aqui

10

Ahora mismo seria muy duro
para mi dejar mi empresa,
incluso si quisiera hacerlo

11

Demasiadas cosas en mi vida
se verian interrumpidas si
decidiera dejar ahora mi
empresa
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12

Una de las principales razones
por las que continlo trabajando
en esta compania es porque
siento la obligacion moral de
permanecer en ella

13

Aunque tuviese ventajas con
ello, no creo que fuese correcto
dejar ahora a mi empresa

14

Me sentiria culpable si dejase
ahora mi empresa,
considerando todo lo que me ha
dado

15

Ahora mismo no abandonaria mi
empresa, porque me siento
obligado con toda su gente

16

Esta empresa merece mi
lealtad, por eso contintio
trabajando con ella

17

Continto trabajando en esta
empresa porque me siento en
deuda con ella por todo lo que
me ha dado
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Anexo C: Consentimiento informado

Consentimiento Informado

La presente tiene como objetivo registrar su consentimiento para participar en una
investigacion que realizo como parte de mi proceso de titulacién como psicélogo; para lo cual,

se le brindara una clara explicacion sobre el propdsito de su participacion.

La responsabilidad de la investigacién esta a cargo del Bachiller en Psicologia de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Martin Alonso Sandoval Rengifo, con cédigo de
estudiante 15180032; y de la Asesora, Mg. Karen Patricia Llacho Inca. Este estudio se
propone determinar si existe relacion entre los factores de riesgo psicosocial y el compromiso

organizacional en teleoperadores de un call center de Lima Metropolitana.

La participacion en este estudio es voluntaria y con fines estrictamente académicos. La
informacidn que se recoja sera confidencial y no se usara para ningun otro proposito fuera de
esta investigacion. Sus respuestas seran codificadas usando un numero de identificacién y no

se solicitara su nombre, por lo tanto, seran anénimas.

Si tiene alguna duda, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su participacion.
Igualmente, puede retirarse en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna
forma. Si alguna de las preguntas durante su participacion es confusa puede preguntar al

investigador libremente.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder un conjunto de preguntas,
lo cual le tomara aproximadamente 15 minutos. En caso se encuentre de acuerdo con los

lineamientos explicados, por favor, continte con el formulario.

Quedo muy agradecido.

Martin Alonso Sandoval Rengifo
Bachiller en Psicologia — UNMSM

martin.sandovalli@unmsm.edu.pe



