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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion reconoce la importancia de conocer los factores

que influyen en la productividad de las empresas call center en Latinoamérica y el mundo.

Para el objetivo de nuestra investigacién que es: ldentificar los factores que
influyen en la productividad de las empresas call center en Latinoamérica en los
altimos 10 afios, se realiz6 una revision sistematica de la literatura basado en repositorios,
revistas y articulos cientificos que fueron publicados en idioma espafiol y en versién digital,

esto a través de un andlisis a detalle de cada documento.

Para la busqueda de la informacidn se realiz6 en diversas bases de datos de revistas,
articulos cientificos y repositorios basados en disefio de investigacion tales como: Dialnet

(https://dialnet.unirioja.es/), Scielo (http://www.scielo.org), Redalyc

(http://www.redalyc.orq), Alicia (https://alicia.concytec.gob.pe/), Cibertesis

(https://cybertesis.unmsm.edu.pe/), Google académico

(https://scholar.google.es/schhp?hl=es).

Para la seleccidon de los documentos como base para nuestro estudio se eligieron
articulos, revistas cientificas y repositorios de tesis con temas referentes a la productividad
con contenido como definiciones, abstracts, etc. e informacion relevante a nuestras preguntas
de investigacion dentro de los ultimos 10 afios que corresponda a Latinoaméricay en idioma

espafiol.

Para el resultado de la revision sistematica de la literatura tuvimos mas de doce (12)
articulos que se acercaron mas al objetivo de nuestra investigacion, teniendo como

principales limitaciones problemas para acceder a los repositorios, algunas paginas
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presentaban errores al visualizar, asi mismo algunos articulos no cumplian con los requisitos

fundamentales como los afios o el idioma espariol.

En conclusion, podemos decir que existen diversos factores que influyen en la

productividad de las empresas call center.

PALABRAS CLAVES: Productividad, Call Center, Factor Humano, Rendimiento

Laboral, Motivacion.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

El presente proyecto tiene como finalidad poder Identificar los factores que influyen
en la productividad de las empresas call center en Latinoamérica en los ultimos 10 afios. Para
esto debemos saber el significado de productividad, segin Fernandez (2014) la define como:
“la capacidad de lograr objetivos y de generar respuestas de maxima calidad con el menor
esfuerzo humano, fisico y financiero, en beneficio de todos, al permitir a las personas

desarrollar su potencial y obtener a cambio un mejor nivel en su calidad de vida”. (p. 23).

Bajo esta premisa podemos enfocarnos en el rubro del sector call center, el cual son
empresas que se enfocan en brindar diferentes tipos de servicios a otras empresas, los cuales
en muchos casos tienen diferentes giros de negocio, con el principal objetivo de tercerizar

sus labores, para cumplir objetivos en comun.

Esta industria a nivel mundial se ha convertido en una de las principales herramientas
de trabajo para las areas de atencién al cliente y el telemarketing desde la época de los afios
90, llamados también centros de atencién de llamadas, que consistia en la interaccion de 2
personas, por un lado el cliente y por otro lado el denominado agente, asesor o teleoperador,
el cual podia recibir o realizar llamadas, es asi que este sector se inicié con el principal
objetivo de solucionar las necesidades de otras empresas, asi como de reducir costos en otras
empresas y a Su vez mejorar sus procesos. Es por esa razdon que, cada afio ha ido su
crecimiento, gracias también a los nuevos alcances tecnolégicos y a las nuevas herramientas
digitales. Los principales mercados latinoamericanos actualmente son Perd, Chile y

Colombia.
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Segun la OCEX (2015), el mercado latinoamericano de call centers registrd ingresos
por mas de USS$ 240 millones, esperando que en el 2021 puede crecer un 15% mas,

demostrando que es un sector muy rentable el cual tiene una proyeccion de crecimiento alta.
Segun Flérez & Romero, citado por Gonzales (2014) nos dice que:

Las empresas han optado por la tercerizacion de diferentes procesos utilizando los
Call Center, algunos autores afirman, que es factor importante para el desarrollo de una
empresa, estableciendo una relacién méas precisa con el cliente, ofreciéndoles informacion
en un ambiente de privacidad personal como: consultas, asesoramientos, reclamos, ventas,
cobros, promociones, etc, conllevando a las empresas a concebir mas ingresos econémicos,
una ventaja sostenible en el mercado y a la vez promoviendo en la creacion de fuentes de
trabajo, es asi como estos procesos han sido de gran utilidad para la gestion de sus clientes

y la solucion donde se orientan resultados econdmicos y de calidad.(p.4).

Como podemos ver la industria del call center viene creciendo considerablemente y
se proyecta en un futuro que siga creciendo mas, es por esta razon la importancia de conocer
los factores que pueden influir en la productividad de estas industrias. Debemos tener en
cuenta que los factores pueden ser internos o externos, para poder tener una mejor nocién de
nuestro tema hemos identificado algunos antecedentes que permitiran entender mejor esta

importancia.
Antecedentes internacionales:

Segun Maldonado, L. (2013), en su tesis: Motivacion para mejorar la productividad
en las imprentas de la ciudad de Quetzaltenango, concluye que, los principales factores que

influye en la productividad y los motiva son los incentivos econdémicos y las relaciones
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interpersonales, esto nos dice que, los trabajadores al tener un incremento econémico y el
poder hacer vida social, permite que cumplan con los objetivos de la empresa siendo mas

productivos.

Segun Coello, V. (2014), en su tesis, Condiciones laborales que afectan el desempefio
laboral de los asesores de American Call Center (ACC) del Departamento Inbound Pymes,
empresa contratada para prestar servicios a Conecel (CLARO), concluye que, en base a los
instrumentos de recoleccién empleados es que su productividad en la empresa no aumento
en el tiempo y esto debido a los factores internos, que causa insatisfaccion en los
trabajadores, esto nos dice una vez mas, que es muy importante el conocer estos factores, los

cuales nos permitird mantener un orden y control de estos indicadores.

Segun Fuentes S. (2012) en su tesis; Satisfaccion laboral y su influencia en la
productividad (estudio realizado en la delegacion de recursos humanos del organismo
judicial en la ciudad de Quetzaltenango), concluye que, en base a los resultados obtenidos,
determinaron que los trabajadores de la empresa son productivos y esto es debido a que, el
entorno de su trabajo es agradable, asi como la empresa les brinda los materiales y beneficios

necesarios para su desarrollo y la infraestructura es de primera.

De acuerdo con lo planteado por Ozuna, N. (2012) en su tesis: La cultura
organizacional y su relacion con la productividad de una institucion financiera, concluye
que, la productividad se incrementa al haber una mayor cultura organizacional (factor
externo), podemos decir que, las organizaciones al implantar en sus colaboradores un sentido
de cultura, logrando motivarlos y que sean mas productivos al sentirse identificados con la

mision, visién y objetivos de la empresa.
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Segun Morales, C. y Masis, A. (2014), en su articulo: La Medicién de la
Productividad del Valor Agregado: una aplicacion empirica en una cooperativa
agroalimentaria de Costa Rica, concluye que, al aplicar el modelo integrado propuesto en
una empresa en Costa Rica, permitié que tengan un dominio y control numérico de los
procesos, lo que dio lugar a su vez a que puedan realizar diagndsticos mediante herramientas,

con la finalidad de poder mejorar la productividad de una manera continua y sistematica.
Antecedentes nacionales:

Segun Facho, J. (2017), en su tesis: Gestion Administrativa y Productividad Laboral
en Trabajadores de la Subgerencia de Operaciones de Fiscalizacion, Municipalidad de Lima,
2016, concluye que, hay existencia de una relacion entre el area administrativa y la
productividad, lo cual si se implementara podria haber una mejora en el rendimiento laboral

de los colaboradores.

De acuerdo con lo planteado por Desposorio, M. (2017), en su tesis: Los incentivos
laborales y su influencia en la productividad de la empresa call center Teleatento del Peru
SAC, plataforma BBV A Continental, de la ciudad de Trujillo 2016, concluye que, para poder
mejorar la productividad no solo se necesita el incentivo econdémico sino también mejorar el
clima laboral, sumado a esto el crecimiento personal de los colaboradores, lo que nos

demuestra que es necesario enfocarse en estos factores para incrementar su productividad.

Segun Castro, J. y Hoyos, A. (2018), en su tesis: Outsourcing y su influencia en la
productividad de la empresa crédito y cobranzas SAC — Chiclayo, concluye que, los factores
mas influyentes en la productividad es la motivacion que la empresa les ofrece, asimismo,
el incentivar sus competencias y el capacitarlos son factores que influyen positivamente en

la productividad de los colaboradores.
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Segun Pacheco, G. (2012), en su tesis: La Productividad como efecto de la
motivacion en operarios de una empresa transnacional de telecomunicaciones, concluye que,
mediante los resultados de la investigacion se logré que los colaboradores puedan
identificarse con la empresa mediante unos procesos de mejora, tales como eventos de
integracion entre areas, mejoras en la ergonomia de los colaboradores y premiacién de logros
y reconocimientos, con la finalidad de generar un sentido de compromiso para el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Segun Tito y Acufia (2015), en su articulo denominado Impacto de la motivacion en
la productividad empresarial: caso gerencia de infraestructura en telefénica del Perd,
concluye que, uno de los aspectos mas importantes es la motivacion, lo cual mejora el
desempefio de los trabajadores y sus logros, cumpliendo con los objetivos de la empresa y

mejorando su productividad.

El principal proposito de conocer los factores que influyen en la productividad de las
empresas call center, no solo es de suma importancia para esta industria sino para los demas
sectores comerciales y es vital que las empresas hoy en dia tengan un control y dominio de
sus procesos, de esta manera podran tomar mejores decisiones y saber que se necesita para

poder incrementar la productividad.

En base a la informacién brindada, para el presente trabajo de investigacion se ha
planteado el siguiente objetivo: Identificar los factores que influyen en la productividad de

las empresas call center en Latinoamérica en los ultimos 10 afios.

Para poder cumplir con nuestro objetivo hemos planteado las siguientes
interrogantes: ¢La motivacién laboral influye en los colaboradores de las empresas call

center?, ¢Qué estrategias podemos implementar para mejorar la productividad de las
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empresas call center?, ¢Las condiciones laborales son determinantes en la productividad de

los colaboradores de las empresas call center?.
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Diferentes
estudios
descriptivos,
revisiones
sistematicas,
repositorios,
articulos y revistas
cientificas
encontrados en las
diferentes
plataformas
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CAPITULO Il. METODOLOGIA
2.1. Tipo de estudio
Es una revision sistematica de la literatura.

Segun Urra, E. (2010), en su articulo: La revision sistematica y su relacion con la
practica basada en la evidencia en salud, nos indica que, las revisiones sistematicas brindan
soluciones y son de mucha ayuda, ya que permite tener un resumen de los estudios que puede
haber sobre un tema en especifico, el cual contiene informacién que respalda el tema a tratar,

por lo cual lo convierte en un instrumento importante para poder tomar decisiones.

Segun, Beltran, O. (2005), en su articulo: Revisiones sistematicas de la literatura, nos
indica que, si las revisiones sistematicas se aplican de manera correcta, son un instrumento
el cual permite combinar los resultados de diferentes estudios, pero que en muchos casos
pueden llevar a obtener conclusiones sesgadas, lo cual puede brindar informacién no del
todo fidedigna para el que lo requiera, esta va depender de la procedencia que tiene que ser

de fuentes confiables.
2.2. Preguntas de investigacion

¢La motivacion laboral influye en los colaboradores de las empresas call center?,
¢Las condiciones laborales son determinantes en la productividad de los colaboradores de

las empresas call center?.
2.3. Criterios de elegibilidad

La recopilacion de las fuentes de informacion se realiz6 entre los afios 2008 y 2018

sobre la productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica, en idioma espafiol.

2.4. Seleccién de Estudios
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2.4.1. Criterios para la inclusion de las fuentes

Estudio de nuestra realidad problemaética y reconocimiento de la importancia

del tema: la productividad de las empresas de call center en Latinoamérica.

Revision de diferentes articulos y revistas cientificas, asi como, repositorios
en areas especificas basado en nuestro tema en contexto peruano y mundial.

Igualmente, todos ellos se encuentran en version digital y en idioma espafiol.

El periodo de publicacion de los articulos, revistas y repositorios es el
comprendido entre los afios 2008 y 2018 con el objetivo de determinar los principales

factores que influyen en la productividad de las empresas de call center.

Para iniciar la busqueda de nuestra investigacion se considerd el titulo y area
de accién de nuestro tema planteado en la presente investigacion. Se tomaron en
cuenta las palabras claves que abarquen los aspectos mas relevantes de nuestro tema:
productividad (capacidad de produccion por unidad de trabajo) — call center (oficina
donde un grupo de personas entrenadas se encarga de brindar algln tipo de atencion
o servicios telefonico) — factor humano (elementos que forman parte de una empresa)
— rendimiento laboral (producto del trabajo de un empleado) — motivacién (estados

internos que dirigen a lograr metas o fines).
Se realizaron tres pasos para ejecutar el proceso de busqueda de la literatura:

a) Como primer paso, se realiz6 una averiguacion de la literatura para
encontrar fuentes relacionadas con nuestro tema en la base de datos Redalyc, Google
Académico, Dialnet, Alicia, Scielo, UPNBOX Repositorios Institucional, Revistas

de Investigacion Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Repositorio
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Académico UPC, TEC Empresarial, Repositorio Digital Universidad Central del

Ecuador, Cybertesis y otras més.

b) En el segundo y ultimo paso, en base a los resultados obtenidos de la
investigacion de la literatura, se filtro el area de busqueda tomando en consideracion

los titulos, palabras claves y bibliografia que brindo el primer paso de busqueda.
2.5. Criterios para la exclusion de las fuentes

Se realiz6 la exclusion como repositorios de tesis, revistas y articulos cientificos, ya
que no cumplian con el rango de afios establecido en nuestra investigacion, de igual manera
habian documentos que no cumplian con nuestro objetivo planteado, no tenian relacion ni
aplicacién con nuestro tema, ni con nuestra variable o también las fuentes no eran del todo

confiables.
2.6. Proceso de recopilacion de datos

Los documentos que se buscaron en las diversas bases de datos fueron analizadas al
detalle, para ello se revisé tanto el resumen de los repositorios, articulos y revistas
cientificas, asi como también la estructura y su relacion con nuestros objetivos, que nos

pueda brindar una respuesta a ello, con la finalidad de su eleccion o exclusion.

De igual forma, se realizé la codificacion de los repositorios, articulos y revistas
cientificas seleccionadas, esto se dio mediante una base de datos en forma de cuadro o
tabla, organizado por: titulo, afio de publicacién, fuente de datos de publicacién, biblioteca
virtual o revista cientifica y el pais de procedencia (tabla 1). Esta informacion nos permitié
tener una mejor clasificacion de la informacién que vamos a utilizar, asi como nos sirvié

de apoyo para la formulacion de nuestras interrogantes basadas en nuestra investigacion.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS
3.1. Dimension de las variables

Productividad. - Segun Fernandez (2014) la define como: “la capacidad de lograr
objetivos y de generar respuestas de maxima calidad con el menor esfuerzo humano, fisico
y financiero, en beneficio de todos, al permitir a las personas desarrollar su potencial y

obtener a cambio un mejor nivel en su calidad de vida”. (p. 23).

Call Center. — Segun Kasznar (2008) nos dice que, el Call-Center o centro de
Ilamada, es una institucion presente y marcante en el mundo empresarial moderno, y en el
contexto del atendimiento al consumidor. Al atender a los clientes de Administracion de call
center ante exigencias del consumidor y sus necesidades bésicas, fundamentales, permite
que con rapidez y eficiencia se casen los intereses de compradores y vendedores, de clientes

y ofertantes. (p. 60 — 61).

Factor humano. — Segin Garcia y Leal (2008) define el factor humano como: “el
hombre gue hace algo, devolviendo asi, el valor de persona humana. Los recursos, entonces,
son medios en manos del factor humano, que es quien da sentido a la realidad empresarial”.

(p. 156).

Rendimiento laboral. — Segtin Longo (2006) nos indica que, “el rendimiento laboral
es, sin duda, una fuente de informaciones Utiles para disefiar planes de compensacion,
formacion, carrera, etc., pero es, sobre todo, la forma en que se concreta la contribucion de

las personas a las organizaciones en las que trabajan”. (p. 131).

Motivacion. — Segun Chiavenato (2001) nos indica que, es aquello que impulsa a

una persona a actuar de determinada manera o, por lo menos que origina una propension

Pag.
38

Bravo Cabrera G.; Fernandez Justiniano J.



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

hacia un comportamiento especifico. Este impulso a actuar puede provocarlo un estimulo

externo (que proviene del ambiente) o puede ser generado internamente en los procesos

mentales del individuo. (p. 68).

3.2. Seleccién de Datos

Tabla N° 3: Detalle de las fuentes de informacion respecto al afio, nombre y lugar

de publicacidn, articulo, tipo de estudio, temas abordados y objetivos.

Articulo
Cientifico:
Nombre o
Variable

Clima
Organizacional
Y Satisfaccion

Paisy
Afo

Disefo:
Meétodo de
Estudio

Objetivo:
Temas
abordados

determinar, el
nivel actual de

Resumen:
Temas abordados

Diversos estudios
sefialan que los
trabajadores que
confrontan
inadecuadas
condiciones de trabajo,
empleo inestable,
escasos salarios y

Referencia Bibliogréafica

Recuperado de

Laboral Perd I clima .
Cuantitativo o benecios, pobre salud y | http://www.redalyc.org/pd
EnLaEmpresa | 2013 organizacional | o idadindustrial | /816/81632390009.pdf
FYD y satisfaccion | . S
. tienen frustracion e
Inversiones laboral . -

insatisfaccion con

S.A.C. o
bajos niveles de
desempefio y
productividad que se
traducen en niveles de
calidad inferiores.
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Cientifico: Paisy D|§eno: SUIEhe Resumen: o
Nombre o Afio Metoc!o de Temas Temas abordados Referencia Bibliogréafica
Variable Estudio abordados
“La I_[; eterminar En la actualidad la
Satisfaccion . ., satisfaccion laboral se
Laboral Del Satisfaccion considera un elemento
Personal De laboral del estratégico
personal de gicoy
Ventas Y Su ventas v su fundamental para las Recuperado de
Relacion Con Perl Correlacional relaci(')nycon la organizaciones en el http://www.dspace.uce.ed
La 2014 roductividad Ecuador y més aun u.ec/bitstream/25000/734
Productividad ge Ia para la direccion de los | 2/1/T-UCE-0007-347i.pdf
De La Empresa Empresa recursos humanos que
Pro@uctos Productos es el area que busca
Paraiso Del Paraiso del mantener y ter_1er alos
Ecuador” Ecuador empleados satisfechos.
C_onocer el Cuando los
nivel de . ,
. L . . trabajadores estan
La Satisfaccion satisfaccion . ;
) insatisfechos con sus
Del Empleado: de
puestos, y esos
Elemento los empleados L
. sentimientos son Recuperado de
Fundamental | México o de la . h ) .
. Cuantitativo " firmes y persistentes, | http://eprints.uanl.mx/596
En El Nivel De | 2014 compainia )
. ' es necesario entender /1/1020125420.PDF
Productividad mediante la L. .
o qué impacto pudiera
De Una aplicacion de
tener esto en sus
Empresa una encuesta .
de comportamientos
satisfaccion subsecuentes.
analizar las
Estudio De La var_lables_ , Enel presente estudio
) satisfaccion  |se analizay se da a
Relacion Entre .,
) . laboral y conocer la relacion Recuperado de
Satisfaccion - . | htto: o]

Laboral Y EI o productl\_/ldad existente entre las ’ tt_p.//www.sm_e o.org.mx/
Desempefio De México Cuantitativo del trabajador |variables satisfaccion | scielo.php?script=sci_artt
LF())s 2014 de las ferias | laboral y productividad ext&pid=S0186-

. libres, asi sobre una poblacion 10422013000200003&lan
Trabajadores —
. como la total de 264 g=es
De Las Ferias . .
Libres relacion entre tral_)aja_dores de_ las
estos dos ferias libres chilenas.
constructos.
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Articulo o S
e . Disefio: Objetivo: .
Cientifico: Paisy ; Resumen: L
. Metodo de Temas Referencia Bibliografica
Nombre o Afo : Temas abordados
. Estudio abordados
Variable
realizar una
revision de la
literatura,
tanto de los La estrategia
fundamentos | empleada corresponde
tedricos, como |a un disefio no
La de experimental
Productvidad Sempingss,  |conssieenel
Desde Una ~ No P ' S Recuperado de
. Espafa . con la establecimiento de tres ,
Perspectiva 2014 Experimental finalidad de | criterios para la https://www.redalyc.org/p
Humana: Descriptivo erios p df/549/54921605013.pdf
. . establecer revision de la
Dimensiones Y . . .
relaciones literatura, a fin de
Factores
entre las acotar el tema a
variables trabajos que relacionan
relativas al la productividad con el
factor humano | factor humano.
y su impacto
enla
productividad.
conocer la
satisfaccion
Satisfaccion !aboral y La calidad de los
Laboral Y jerarquizar S )
servicios en un sistema
Factores De ~ aquellos - . Recuperado de
. Espafa o sanitario esta L
Mejora En Descriptiva | factores X http://scielo.isciii.es/pdf/a
. 2014 relacionada con el . -
Profesionales capaces de : . - sisna/v36n2/original6.pdf
» . nivel de satisfaccion de
De Atencion mejorarla, en .
A . sus profesionales.
Primaria profesionales
de atencion
primaria.
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SO Disefo: Objetivo:
Cientifico: Paisy e ' Resumen: L
Nombre o Afio Metoc!o de Temas Temas abordados Referencia Bibliogréafica
. Estudio abordados
Variable
se analiza
cémo la
satisfaccion En el presente estudio
laboral media |se analiza como la
Satisfaccion las relaciones | satisfaccion laboral
Laboral: El entre el media las relaciones
Camino Entre crecimiento  |entre el
El psicologico crecimiento
Crecimiento (apertura al psicoldgico (apertura al Recuperado de
Psicolégico Y | Colombi Cuantitativo cambio, cambio, manejo del http://www.redalyc.org/ar
El Desempefio | a 2014 manejo del fracaso y flexibilidad) | ticulo.0a?id=6473043200
Laboral En fracaso y y el 9
Empresas flexibilidad) y | desempefio laboral
Colombianas el (extrarrol, intrarrol y
Industriales Y desempefio cumplimiento de
De Servicios laboral normas), evaluado este
(extrarrol, altimo
intrarrol y por los jefes.
cumplimiento
de normas)
El presente trabajo,
Evidenciar los | busca realizar una
principales aproximacion al campo
motivos por | laboral, tratando de
los cuales las | brindar un diagndstico
Diagndstico De personas no |y caracterizacion de las
Las Causas Que experimentan | principales causas del
Influyen En El un estado de | bajo nivel de
Bajo Nivel De felicidad y satisfaccion y
Satisfaccion Y Colombi sensaciones | sensacion de Recuperado de
Sensacion De 22014 Deductivo | placenteras en |infelicidad https://core.ac.uk/downloa
Infelicidad su lugar de experimentada por los d/pdf/51195577.pdf
Percibida Por trabajo, con el |colaboradores al
Las Personas Al fin de interior de las
Interior De Las promover la | organizaciones, con el
Organizaciones. culturade la |fin de promover
felicidad al estrategias orientadas a
interior de las |la mejora de su estado
organizacione |animico y sensacion de
S. pertenencia a su
ambiente laboral.
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Cientifico: Paisy D|§eno: CIEHC, Resumen: o
N . . Metodo de Temas . Referencia Bibliogréafica
ombre o Afo : Temas abordados
. Estudio abordados
Variable
analizar las
Estudio De La var_iableg , Enel presente estudio
Relacién Entre satisfaccion  |se analizay se d_a, a
Satisfaccion laboral y conocer la relacion Recupergdo de
Laboral Y EI o productl\_/ldad existente entre las 3 htt_p://www.sm_elo.org.mx/
Desempefio De México Cuantitativo del trabaj_ador variables satlsfacplt_)n SC|eIo.php?scrlpt:SC|_artt
Los 2014 d_e las ferias | laboral y product_|V|dad ext&pid=S0186-
Trabai libres, asi sobre una poblacién 10422013000200003&lan
rabajador_es como la total de 264 g=es
De Las Ferias . .
Libres relacion entre trapajat_zlores de_ las
estos dos ferias libres chilenas.
constructos.
Proponer un Los avances
gfgsl:?i?;c?gn realizados en el campo
conceptual hatn dlado ftrutos yt,
actualmente se estan
éﬁ%f:r)ngigggo estimando nuevas
de analisis de metodo_log|as ylo
contenidos, herramlentas que
Condiciones De con el fin Eg;rgi'é?gni\;a;ulgg Iaje Recuperado de
Trabajo Que | Colombi Intearal determinar eStAN EXDUESTOS qus http://www.scielo.org.co/
Impactan En La | a 2014 g brechas en el trabaia dgres de esta pdf/sun/v29n3/v29n3a06.
Vida Laboral conocimiento man é]ra invo’ll)J/crarIos 3 pdf
de objetivos _flnan0|eros y
condiciones de Operaciones de I".’I,
de trabajo que empresa, sino también
impactan la los beneficios en pro
Calidad de de su desarrollo _
X personal y profesional.
Vida Laboral.
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Articulo o S
e . Disefio: Objetivo: .
Cientifico: Paisy ; Resumen: L
. Metodo de Temas Referencia Bibliografica
Nombre o Afo : Temas abordados
. Estudio abordados
Variable
aportar
evidencia
empirica
acerca de la
aplicacion de
un modelo
que da
respuesta
sobre la La medicion de la
La Medicion evaluacion del | productividad a nivel
De La desempefio, la |de las empresas, asi
Productividad innovaciony | como de las cadenas
Del Valor la estrategia, | productivas, resulta ser
_ - Recuperado de
Agregado: Una | Costa el cual es una condicion

Exploratorio
Y Descriptivo

https://revistas.tec.ac.cr/in
dex.php/tec_empresarial/a
rticle/view/1988

Aplicacion Rica denominado |necesaria para la
Empirica En 2014 “Medicion de |evaluacion de su
Una la desempefio, la

Cooperativa productividad |innovaciony la
Agroalimentari del valor definicion de sus
a De Costa Rica agregado” estrategias
(MPVA), que |empresariales.
fue aplicado
en una
cooperativa
agroalimentari
a
costarricense
COOPEBRIS
ASR.L.
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Paisy
Afo

Chile
2015

Disefo:
Meétodo de
Estudio

No
Experimental
Transversal,
Descriptivo Y
Correlacional

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas
abordados

medir como
el desempefio
laboral influye
en la
satisfaccion
laboral de los
funcionarios

Resumen:
Temas abordados

Los valores de
desempefio laboral se
distribuyen en 6
escalas, situando a los
encuestados en una
evaluacion de
“desempefio alta”.
Mientras que los
valores de satisfaccion
laboral se distribuyen
en 10 escalas, situando
a los encuestados en un
nivel de “laboralmente
satisfechos”, tanto para
la muestra femenina
como masculina.
Conclusiones: El
estudio encontro
correlaciones
estadisticamente
significativas entre
ambas variables, se
destacan las
correlaciones positivas
entre las escalas de
desempefio y
satisfaccion con la
relacion con el jefe,
para el género
femenino. Y las escalas
de satisfaccién con
desempefio en la
productividad, para el
género femenino.

(

Referencia Bibliogréafica

Recuperado de
https://scielo.conicyt.cl/pd
flcyt/v17n54/art01.pdf

Bravo Cabrera G.; Fernandez Justiniano J.
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Gestion De
Motivacion
Laboral Y Su
Influencia En
La
Productividad
De Las
Empresas
Industriales En
Chimbote

Perd
2015

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefo:
Meétodo de
Estudio

Cuantitativo,
Descriptivo Y
No
Experimental.
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Objetivo:
Temas
abordados

determinar en
qué medida la
gestion de
motivacion
laboral influye
en la
productividad
de las
empresas
industriales
del sector
pesquero en el
distrito de
Chimbote, afio
2013.

Resumen:
Temas abordados

La informacion se
recabd de 3 empresas
industriales pesqueras,
muestra de seleccion
no probabilistica entre
una poblacion de 52
empresas industriales
del distrito de
Chimbote,
aplicandoseles un
cuestionario
estructurado de 25
preguntas a los
trabajadores del area
de produccién y una
entrevista a los
gerentes via encuesta.
Los principales
resultados fueron: el
57.50% de encuestados
se encuentran
insatisfechos con los
incentivos econémicos,
el 100% se encuentran
satisfechos

con su area y ambiente
de trabajo, y el 76.11%
de se encuentran
satisfechos por el
desarrollo profesional
y oportunidades que
les brinda la empresa.

Referencia Bibliogréafica

Recuperado de
http://www.dspace.unitru.
edu.pe/bitstream/handle/U
NITRU/5994/Tesis%20D

octorado%20-
%20Nazareth%20Velasqu
ez%?20Peralta.pdf?sequen

ce=1&isAllowed=y
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Disefio:
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Estudio

Objetivo:
Temas
abordados

Resumen:
Temas abordados

Paisy
Afo

Referencia Bibliogréafica

Variable

Dar mayor
validez a los
resultados
descriptivos
que se han
encontrado en
estudios
similares en

El Clima otros paisesy . .
o Este articulo analiza la
Organizacional proponer un s )
relacion entre el clima
Y La modelo o Recuperado de
. . : organizacional y la _ .
Satisfaccion . I generalizable 4 e http://www.scielo.org.co/s
) Colombi | Cuantitativa . . satisfaccion laboral en . e
Laboral: Un : hacia otro tipo L cielo.php?script=sci_artte
fre a 2015 Rigurosa organizaciones que S
Analisis de brindan servicios de Xt&pid=S1692-
Cuantitativo organizacione e 02792015000100001
. . salud, especificamente
Riguroso De Su S, que sirva de .
- en un hospital.
Relacion base para la
implementaci
on de
estrategias
enfocadas en
una mejor
gestion del
talento
humano.
Anglms I;),e La No Medir como el | Dentro del &rea de
Satisfaccion Y . ~ Recuperado de
~ Experimental, | desempefio recursos humanos para e .
El Desempefio - A https://scielo.conicyt.cl/sc
. De Disefio | laboral una institucion publica | . A
Laboral En Los | Chile . . . ielo.php?script=sci_arttex
. . Transversal, |influyeenla |es necesario medir las .
Funcionarios 2015 Tipo satisfaccion | variables de t&pid=S0718-
De La Ipc " 24492015000300001&lan
. Descriptivo Y |laboral de los |desempefio y _
Municipalidad . . i . L, g=es
Correlacional. | funcionarios. |satisfaccion laboral.
De Talcahuano
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Cientifico:
Nombre o
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Disefio:
Meétodo de
Estudio

Objetivo:
Temas
abordados

Resumen:
Temas abordados

Paisy
Afo

Referencia Bibliogréafica

Variable

dar mayor
validez a los
resultados
descriptivos
que se han
encontrado en
estudios
similares en

El Clima otros paises y . .
o Este articulo analiza la
Organizacional proponer un s )
relacion entre el clima
Y La modelo o Recuperado de
. . : organizacional y la _ .
Satisfaccion . I generalizable 4 e http://www.scielo.org.co/s
) Colombi | Cuantitativa . . satisfaccion laboral en . S
Laboral: Un : hacia otro tipo L cielo.php?script=sci_artte
fre a 2015 Rigurosa organizaciones que S
Analisis de brindan servicios de Xt&pid=S1692-
Cuantitativo organizacione e 02792015000100001
. . salud, especificamente
Riguroso De Su S, que sirva de .
- en un hospital.
Relacion base para la
implementaci
on de
estrategias
enfocadas en
una mejor
gestion del
talento
humano.
Evaluacion
Cuantitativa De Para identificar el
La Satisfaccion grado y tipo de
Laboral En La finalidad |satisfaccion laboral en
Personal de este estudio | los trabajadores y
Directivo Y - fue evaluar la |directivos de dos Recuperado de
. México | Transversal . - o .
Operativo De 2015 | Comparativo satisfaccion | empresas https://scielo.conicyt.cl/pd
Empresas De P laboral del manufactureras, unade | f/cyt/v17n54/art08.pdf
Calzado Y personal con | calzado (n =51) y otra
Cuero Usuarios giros distintos. | de curtiduria (n = 24),
Del Imss, se aplico una Escala de
Como Modelo Satisfaccion Laboral.
De Atencion
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Objetivo:
Temas
abordados

Resumen:
Temas abordados

El grado de fortaleza
en el desempefio del

Referencia Bibliogréafica

dentificar el .
. director de la empresa
Relacion De grado de g .
- - Solis y Asociados,
Productividad, productividad,
S . Agente de Seguros y
Motivacion Y motivacion .
. ., X Fianzas, S.A. de C.V Recuperado de
La Satisfaccion L. que tienen los ] . . .
México I provoca que el http://revistas.ujat.mx/ind
Laboral De Los Cualitativo |empleados y : . )
2015 ; personal se encuentren | ex.php/hitos/article/view/
Empleados De de qué manera )
) medianamente 1373/1266
Una Empresa influye la . .
e motivado y con baja
De Seguros Y percepcion . >
. . satisfaccion laboral
Su Lider. que se tienen .
de su lider porque consideran no
' ser recompensados en
sus logros y aptitudes.
Para el sector
empresarial en general
y peruano en
particular, se hace cada
terminar vez mas necesario
Impacto De La , tener una plantilla
S coémo o
Motivacion En . competitiva 'y
contribuye la . )
La .Y motivada; pero esto no
L motivacién a L . Recuperado de
productividad es facil debido -entre ) L L.
. . la https://revistasinvestigaci
Empresarial: Peru L L otros aspectos.- a la .
; Explicativo | productividad . . on.unmsm.edu.pe/index.p
Caso Gerencia | 2015 .| presion de los medios MR .
de la Gerencia . hp/administrativas/article/
De con noticias .
de . view/11709
Infraestructura relacionadas a la
- Infraestructura g
En Telefonica .. |desaceleracion de la
. de Telefonica .
Del Pert . economia, a la
del Peru . .
inseguridad y la
corrupcion, aspectos
que distraen y hasta
desmoralizan a los
trabajadores.
Pag.

Bravo Cabrera G.; Fernandez Justiniano J.

49




N

Articulo
Cientifico:
Nombre o
Variable

Satisfaccion

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Paisy
Afo

Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas
abordados

Determinar la
relacion entre
satisfaccion

Resumen:
Temas abordados

Determinar la relacién

Referencia Bibliogréafica

Laboral Y Su laboral y entre satisfaccion
Relacion Con clima laboral y clima
El Clima organizacional | organizacional de Recuperado de
Organizacional | Chile | Cuantitativo - |de docentesy |docentesy https://scielo.conicyt.cl/pd
En 2016 | Correlacional |administrativo | administrativos de una | f/cyt/v19n58/0718-2449-
Funcionarios s de una institucién de cyt-19-58-00007.pdf
De Una institucion de |educacién superior de
Universidad educacion la comuna de Chillan-
Estatal Chilena superior de la | Chile.
comuna de
Chillan-Chile
relac!o_n entre El éxito de las
condiciones e
organizaciones
de .
. modernas radica de
trabajo y la )
) ., una manera importarte
. ., satisfaccion .
Satisfaccion en la capacidad de
laboral entre | .
Laboral En Los los integrar a los
Entornos De - . trabajadores en los Recuperado de
. México . trabajadores )
Trabajo. Una 2016 Cualitativo Ue proyectos https://www.redalyc.org/p
Exploracion ? empresariales de las df/849/84953103007.pdf
. aboran en s
Cualitativa Para compaiiias, de tal
. empresas del
Su Estudio . . forma que los
mismo giro .
. empleados consideren
ubicadas en o
) los objetivos de la
diferentes organizacion como
entidades de rg i0s
México. Propios.

Bravo Cabrera G.; Fernandez Justiniano J.

Pag.
50




N

Articulo
Cientifico:
Nombre o
Variable

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE
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Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas
abordados

Resumen:
Temas abordados

La satisfaccion laboral
de los trabajadores es

Referencia Bibliogréafica

Identificar el |el punto clave para
nivel de toda organizacion
satisfaccion publicay privada, por
Estudio De La laboralenel |ello es i,mportar]te la
. g personal de la | medicion del clima
Satisfaccion
Laboral En La | Ecuador e empresa !abor_al, porque la ) Recuperado de
Empresa 2016 Cuantitativo | Cdésmica Cia. msatlsfacglon_ afe_c,ta a | http://dspace.ups.edu.ec/h
A . Ltda. De la cualquier institucion; la| andle/123456789/12386
Cosmica Cia. ] L .
Ltda. ciudad de empresa Co§m|ca Cia.
Cuenca, Ltda. no esta exenta de
durante el esta problematica, la
periodo enero | que se pudo constatar
- junio 2016. |luego de la
investigacion realizada
como analisis de caso.
Analizar la
calidad del
empleo en
algunas En este documento
organizacione |analizamos la calidad
s de Contact- |del empleo en algunas
Calidad Del Center bajo la |organizaciones de
Empleo En modalidad de |Contact - Center bajo
Organizaciones outsourcing la modalidad de Recuperado de
De Colombi Cuantitativo | € Manizales, |outsourcing en http://www.scielo.org.co/
Servicios De | a2016 Colombia, con | Manizales, Colombia, | pdf/rics/vl4nl/v14nlal4.
Contact-Center el con el proposito de pdf
En Manizales, proposito de | conocer la valoracion
Colombia conocer la de los sujetos
valoracién de |teleoperadores sobre
los sujetos las condiciones de su
teleoperadores | trabajo.
sobre las
condiciones
de su trabajo.
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Articulo
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Variable
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Estudio

Objetivo:
Temas
abordados

Resumen:
Temas abordados

Paisy
Afo

Referencia Bibliogréafica

El trabajo de
investigacion aborda la
satisfaccion laboral y
el ausentismo del
personal que labora en
el Banco Central del
Ecuador — Quito en
donde trabajan 771
personas al

La (31/10/2016) de las
“La satisfaccion cuales
Satisfaccion laboral y el 487 servidores
. - . Recuperado de
Laboral Y El ausentismo publicos registran .
. : .. | http://www.dspace.uce.ed
Ausentismo Del | Ecuador .. .. |del personal |ausentismos, poblacion X
Probabilistico : ) u.ec/bitstream/25000/100
Personal En EI | 2017 que labora en |sujeto de estudio de la
. 31/1/T-UCE-0007-P1005-
Banco Central el Banco cual se calculd la 2017 pdf
Del Ecuador Central del muestra a través del P
(Quito)” Ecuador — método probabilistico
Quito. (68 empleados) a
quienes se aplicé el
cuestionario para
medir la satisfaccion
laboral y se reviso los
reportes de
ausentismos de los
Sistemas
Especializados de
Talento Humano.
El presente articulo
constituye una
reflexion acerca de la
La productividad en los
Productividad La - Procesos Recuperado de
] productividad | organizacionales, fue ) .
Y Sus Factores: Colombi Enfoque |en los elaborado a partir de la http://www.scielo.org.co/
Incidencia En od ) adoap pdf/diem/v16n1/1692-
a 2017 Racional procesos investigacion de .
El organizacional | fuentes secundarias 8563-diem-16-01-
Mejoramiento g . p 00047.pdf
A es. asociadas a articulos de
Organizacional . )
revistas indexadas y
los aportes realizados
por los autores desde
Su experiencia
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Objetivo:
Temas
abordados

Resumen:
Temas abordados

académicay
profesional.

Referencia Bibliogréafica

El presente articulo
constituye una
reflexion acerca de la
productividad en los
procesos

La Factores de la organizacionales, fue
Productividad productividad !
Y Sus Factores _ que inciden en glabor_ado a partir de la Re_cuperadq Qe_
Incidencia En Colombi Enf(_)que la gestion de investigacion de_ https://d|e_1lnet.un|r|_01a.es/s
El a 2017 Racional las fuen?es secundarias ervlet/articulo?codigo=62
. . o asociadas a articulos de 33008
Mejoramiento organizacione . -
Organizacional s revistas mdexa(_jas y
los aportes realizados
por los autores desde
Su experiencia
académicay
profesional.
Determinar el
El Clima Climg _ E_I primer (;e’lpitulo
Organizacional orgar_wlzauongl tiene reIaC|0_n con el
Y Su Influencia y su influencia | clima organlzat_:lonal y
EnLa en I'a 3 el segundp capl'tulo Recuperado de
Satisfaccién | Ecuador o Satisfaccion | con la satisfaccion http://\{vww.dspace.uce.ed
Laboral Del 2018 Descriptiva Lab_oral !abora_l, es_tg u.ec/bitstream/25000/159
Personal De La dgbldo alos investigacion es 73/1/T-UCE-0007-CPS-
Empresa Flor diferentes descrlpt!va, 022.pdf
Encanto Cia. problemas que | correlacional, con
Ltda. Finenflor se han _metodps deductlv_o,_
' presentando | inductivo y estadistico.
en la empresa.
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Cientifico: Paisy D|§eno: S Resumen: L
. Metodo de Temas Referencia Bibliografica
Nombre o Afo Estudio abordados Temas abordados
Variable
Analiza como
la satisfaccion
laboral ’T‘ed'a En el presente estudio
. . las relaciones . ‘
Satisfaccion se analiza como la
. entre el . .
laboral: el - satisfaccion laboral
- crecimiento . :
camino entre el . media las relaciones
o psicoldgico .
crecimiento entre el crecimiento
T (apertura al S
psicoldgico y el . . psicoldgico (apertura al Recuperado de
- Colombi I cambio, . : _
desempefio 22014 Cuantitativo maneio del cambio, manejo del https://www.redalyc.org/p
laboral en fraca s{o fracaso y flexibilidad) | df/647/64730432009.pdf
empresas erxibiIiﬁa d) y el desempefio laboral
colombianas )Y (extrarrol, intrarrol y
: ; el desempefio L
industriales y cumplimiento de
- laboral
de servicios normas), evaluado este
(extrarrol, e .
) altimo por los jefes.
intrarrol y
cumplimiento
de normas).
E181% de los Recuperado de
El 86% de trabajadores ) P
) , https://peru21.pe/peru/86-
trabajadores . encuestadospor Aptitus . _
- Perl I - . trabajadores-renunciaria-
renunciaria por Cuantitativo |- también considero que .
. 2018 . mal-clima-laboral-
un mal clima el ambiente laboral es .
. encuesta-aptitus-422589-
laboral muy importante para

su desempefio.

noticia/

"Los incentivos

Determinar de

La presente

laborales y su gue manera investigacion tiene
. i influye los NV
influencia en la ; como objetivo:
roductividad Incentivos Determinar de qué
ze la empresa Laborales en manera influye los Recuperado de
Call Cerr)lter No la Incentivos LZboraIes http://dspace.unitru.edu. pe
Teleatento del PerG | Experimental |productividad en la productividad de /bitstream/handle/UNITR
Perl SAC 2017 - de la empresa Ia empresa Call Center U/9100/desposoriojara_m
’ Transeccional | Call Center P . aria.pdf?sequence=1&isA
Plataforma Teleatento del Peru _
BBVA Teleatento del SAC. plataforma llowed=y
Continental, de Perd SAC, BBV,AF\)continentaI de
. ’ plataforma . ot
la Ciudad de BBVA la ciudad de Trujillo-
Trujillo - 2016 continental, de 2016.
Pag.
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Variable
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Temas abordados

Referencia Bibliogréafica

la ciudad de
Trujillo-2016.
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Tabla N° 4: Detalle de las fuentes de informacion respecto al afio, nombre y lugar

de publicacidn, repositorios, tipo de estudio, temas abordados y objetivos.

Repositorio:
Nombre o
Variable

La Productividad
Como Efecto De
La Motivacién

Paisy
Afo

Disefio:
Meétodo de
Estudio

Objetivo:
Temas abordados

Sustentar la vital
importancia de la
motivacion en la

Resumen:
Temas abordados

Las presiones del
dia a dia, la
competencia a
nivel individual y
profesional, el
ritmo acelerado

Referencia Bibliografica

Recuperado de
http://tesis.pucp.edu.pe/repos
itorio/bitstream/handle/20.50

En Operarios De | Peru Cuantitativo productividad y las del trabaio en las 0.12404/5325/PACHECO_T
Una Empresa 2012 consecuencias que oficinas Json entre ORNERO_GINA PRODUC
Transnacional De ello implica en los otros factorés TIVIDAD_MOTIVACION--
Telecomunicacio resultados finales | ..~ . ' OPT.pdf?sequence=8&isAll
xr situaciones que _
nes de la Compaiiia. owed=y
alteran el estado
emocional de
muchas personas.
La satisfaccion
laboral, la
productividad
laboral y la
relacién entre
Metodologia examinar y aml_aas son
.2 "~ lanalizar el estado | variables que,
De Revision .
w de la desde la década de
La Cultura De .,
. . cuestion sobre 1930, han
Organizacional Y Literatura- SFaCCiG
Su Relacién Con o Magg satisfaccion Qespgrtado gran Recuperado de _
La Productividad México (Adaptado laboral, interés y acerca de | http://148.204.210.201/tesis/
2012 P productividad las cuales se 1359572818938FINALTESI
De Una De Hart,
L laboral y la han desarrollado S.pdf
Institucion 2003 & g . S
; N : relacion entre investigaciones
Financiera Machi & .
M ambas variables a |que ayudan a
cevoy, )
nivel conceptual y |entender la
2009) L L
tedrico participacion de
estas en el
desarrollo de las
organizaciones
(Chiang & Ojeda,
2013)
Pag.

Bravo Cabrera G.; Fernandez Justiniano J.

56
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Repositorio:
Nombre o
Variable

PRIVADA DEL NORTE

Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Resumen:

Temas abordados

Referencia Bibliografica

Las presiones del
dia a dia, la
. competencia a
sustentar la vital S
. . ) . nivel individual y Recuperado de
Satisfaccion importancia de la . ] )
o profesional, el http://tesis.pucp.edu.pe/repos
Laboral Y motivacion en la . L
Productividad Perd o productividad y las ritmo acglerado itorio/bitstream/handle/20.50
Laboral: Una 2013 Cuantitativo ConseclUencias que del trabajo en las | 0.12404/13611/CHIROQUE
Revisi().n De ello implica enqlos oficinas son, entre | PISCOYA_SATISFACCIO
. prica otros factores, N_LABORAL.pdf?sequence
Literatura resultados finales . . e -
e situaciones que =1&isAllowed=y
de la Compaiiia
alteran el estado
emocional de
muchas personas.
El clima
organizacional de
una empresa,
entidad, o
Anaélisis Del institucion, sin
Nivel De Analizar el nivel | importar su objeto
Satisfaccion De de satisfaccion de |social esta
Los Empleados los empleadosy | configurada por la
Y Docentes De docentes de la concepcion que de
. S Recuperado de
La Corporacion Corporacion esta tengan los ) . -
X . . http://repositorio.unicartagen
Educativa Para lombi Educativa Para EI | miembros que la dU.CO" fisoui/bi
El Incremento Colombi Descriptivo | Incremento De La | conforman; es a.edu.co:8080 Jspui/bitstrea
a 2013 . . D m/11227/441/1/Tesis%20de
De La Productividad decir la opinion 0 0
Productividad “CEIPRO” a que tengan sus %20Grad0%20-
e . ; %20CEIPRO%202013.pdf
Ceipro” A través de un trabajadores del
Través De Un diagnostico del ambiente
Diagnostico Del clima laboral que se vive
Clima organizacional. al interior de la
Organizacional misma, lo que
repercute en el
trato entre
compareros y
jefes.
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N

Repositorio:
Nombre o
Variable

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Paisy D|§eno. Objetivo:

“ Meétodo de
ARo . Temas abordados
Estudio

Resumen:
Temas abordados

Referencia Bibliografica

“Motivacion Para

verificar que tanto
la motivacion en
los colaboradores

En las imprentas a
nivel

internacional y
nacional,
dedicadas a la
elaboracion de las
artes gréaficas
como: Impresiones
a full-color,
envases

Mejorar La de las imprentas farmacéuticos, Recuperado de
Productividad | Guatem Cuantitativo | de Ia ciudad de trogquelados, http://biblio3.url.edu.gt/Tesar
En Las Imprentas | ala 2013 Quetzaltenango facturas, tarjetas 10/2013/01/01/Maldonado-
De La Ciudad De . . de boda, de 15 Luis.pdf
” tendria un impacto | _ A
Quetzaltenango . afios, de réquiem,
positivo o no en la S
productividad de_ graduaglor],
afiches, trifoliares,
hojas marginadas,
libros, revistas,
cuadernos,
listones, tesis,
sellos, calendarios,
almanaques,
diplomas etc.
La presente
“Relacion Entre investigacion,
El Nivel De establecer la tiene como
Satisfaccion relacion entre el proposito
Laboral Y El nivel de establecer la
Nivel De satisfaccion relacion entre el
Productividad De laboral y el nivel | nivel de
, , . : . Recuperado de
Los Peru Método |de productividad |satisfaccion htto://repositorio.unao.edu.pe
Colaboradores 2014 Analitico |de los laboral y el nivel p-1Irep -Upao.edul.p

De La Empresa
Chimu

colaboradores de
la empresa Chimu

de productividad
de los

Agropecuaria Agropecuaria S.A | colaboradores de
S.A Del Distrito del distrito de la empresa Chimu
De Trujillo- Trujillo Agropecuaria S.A
2014~ del distrito de
Trujillo.

/handle/upaorep/716
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Repositorio:
Nombre o
Variable

“Satisfaccion
Laboral Y Su
Influencia En La
Productividad”
(Estudio
Realizado En La

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefo:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

establecer la
influencia que

Resumen:
Temas abordados

Con base a los
resultados se
establecio que no
hay una influencia
de satisfaccion
laboral en la
productividad, los
encuestados
manifestaron tener
un nivel de
satisfaccion
laboral alto (de 67
a 100 puntos) y
esto se debe a que

Referencia Bibliografica

Recuperado de

Deleaacion De Guatem Cuantitativo tiene la son reconocidos http://biblio3.url.edu.gt/Tesis
g ala 2014 satisfaccion o /2012/05/43/Fuentes-
Recursos por su trabajo, o
laboral en la . Silvia.pdf
Humanos Del L tienen buenas
: productividad. :
Organismo relaciones
Judicial En La interpersonales, las
Ciudad De condiciones del
Quetzaltenango trabajo son
favorables, las
politicas de la
empresa van
acordes a cada
trabajador y el
Organismo
Judicial es un buen
patrono.
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N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Repositorio: Disefio: S .
Método de Objetivo: Resumen:

Nombre o
Variable ARo Estudio Temas abordados Temas abordados

Paisy

Referencia Bibliografica

Dado al
crecimiento y a la
complejidad de las
organizaciones es
que surge un gran

Analizar la interés por prestar
conr ercepcion en atencion al recurso
Nivel De percep
X 9 torno a la humano que las
Satisfaccion . .
Documental, | Satisfaccion componen, es Recuperado de
Laboral En o . ) . Lo .
Empresas Chile Cuantitativa, | Laboral en decir, alas http://repobib.ubiobio.cl/jspu
-mp No trabajadores personas que i/bitstream/123456789/775/1
Pablicas Y 2014 . . : X
. Experimenta | pertenecientesa | trabajan en ellas, y | /Ruiz%20Segura%2C%20Ca
Privadas De La ) e
. I empresas del su satisfaccion ha rol%20Marlenne.pdf
Ciudad De 1 -
it sector Publico y constituido
Chillan -
Privado de la resultados

ciudad de Chillan |organizacionales
expresados por el
grado de
efectividad
alcanzado por la
empresa.

Realizar un

diagnostico de la
) i en su contexto
satisfaccion

laboral en los general, detalla un
Influencia De La andlisis de todos

i 9 Laboratorios
Satisfaccion . los aspectos
Ecua- American, . Recuperado de
Laboral En El relacionados al

Desempefio Del Ecuador para determinar el clima http://repositorio.uasb.edu.ec

2014 | DESCMIPUVE | Livel de influencia o Ibitstream/10644/4088/1/T14
Personal De Los organizacional y al . .
71-Valencia-Influencia.pdf

. en el desempefio ~
Laboratorios P desempefio laboral
. en base a la
Ecua - American de los

evaluacion de las .
trabajadores, de

condiciones que .
q Ecua — American
enmarca la cultura SA

organizacional

El presente trabajo
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N

Repositorio:
Nombre o
Variable

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefo:
Meétodo de
Estudio

Objetivo: Resumen:
Temas abordados Temas abordados

Referencia Bibliografica

“Satisfaccion
Laboral Y La
Productividad En
La Panaderia
Calidad De La
Ciudad De
Ambato”.

Peru
2014

Mixto

Determinar la
influencia que
tiene la
satisfaccion
laboral en la
productividad de
la panaderia
“CALIDAD” de la
ciudad de Ambato
para el
mejoramiento del
clima laboral
organizacional.

Hoy en dia, las
empresas deben
enfrentar nuevos
retos enfocados en
la satisfaccion de
sus trabajadores,
debido que el
talento humano
juega un papel
muy importante,
pues conduce a
elevar el nivel de
productividad en
base a la eficiencia
de su trabajo, en
un mundo
cambiante y
altamente
competitivo, en
vista a esto es
evidente que las
empresas, no
brindan las
medidas
necesarias para
que sus empleados
estén satisfechos
dentro de las
funciones que
desempefian.

Recuperado de
http://repositorio.uta.edu.ec/j
spui/bitstream/123456789/21

007/1/T2841i.pdf
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Disefio:
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Objetivo:
Temas abordados

Resumen:
Temas abordados

En el mundo de

Referencia Bibliografica

hoy, la gran
mayoria de
organizaciones
Formular tomaen
estrategias de consideracion la
"Proouesta Para mejora en la gestion del clima
Mg'orar La gestion del clima | laboral y el
) - laboral de la ambiente que se
Satisfaccion L Recuperado de
Institucion produce entre sus _ .
Laboral En Una . . http://repositorio.up.edu.pe/b
. Perl . Educativa colaboradores, !
Institucion Mixta . . . itstream/handle/11354/1022/
. 2014 Santisima Virgen |debido a que de .
Educativa A BeltranEnrique2014.pdf?seq
) de la Puerta, lo este factor —
Partir De La .y uence=1
Gestion Del cua! repercutira depende .Ia
Clima Laboral” positivamente en | satisfaccion
la satisfaccion laboral de los
laboral de los integrantes de una
docentes. organizaciony la
productividad que
desarrollaran
dentro de la
misma.
La presente
Relacion Entre |_nvest|gaC|én,
El Nivel De establecer la tiene como
Satisfaccion relacion entre el proposito
Laboral Y EI nivel de establecer la
Nivel De satisfaccion relacion entre el
h laboral y el nivel | nivel de
Productividad De Perd Método | de productividad | satisfaccion Recuperado de
Los o . http://repositorio.upao.edu.pe
2014 Analitico |de los laboral y el nivel

Colaboradores
De La Empresa
Chimu

colaboradores de
la empresa Chimu

de productividad
de los

Adropecuaria Agropecuaria S.A | colaboradores de
A del distrito de la empresa Chimu
S.A Del Distrito o :
De Trujillo-2014 Trujillo Agropecuaria S.A
del distrito de
Trujillo.

/handle/upaorep/716
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N

Repositorio:
Nombre o
Variable

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Paisy D|§eno. Objetivo:

“ Meétodo de
ARo . Temas abordados
Estudio

Resumen:
Temas abordados

Referencia Bibliografica

El Concepto De
“Satisfaccion En

Establecer que la
satisfaccion
laboral y la
insatisfaccion en el
trabajo representan

En este articulo se
ofrece una revision
sobre el concepto

Recuperado de

El Trabajo” Y Su Espana Integral | dos fendmenos de 3 atls_faccmn en https://www.ugr.es/~recfpro/
o 2014 el ambito laboral,
Proyeccion En totalmente . rev61COLS.pdf
~ . que después se
La Ensefanza distintos y
. | proyecta en el
separados entre si |} . i
ambito educativo.
en la conducta
profesional.
La universidad
propone pensar N
COmMO organizacion
acerca de la L
e acadéemica de
produccion de .
L . . . saberes esta
Produccion De Epistemolog | conocimiento en la . Recuperado de
L . . o Illamada a articular _ .
Conocimientos Y | México ico- educacion de http://www.cucs.udg.mx/revi
. - los esfuerzos del .
Productividad 2014 | Metodoldgic |posgrado y los . A stas/edu_desarrollo/anteriore
A trabajo académico
Académica 0 alcances de la s/8/008_Munevar.pdf
- docente con las
productividad T
. actividades de
académica del R
difusiény
profesorado. .
extension.
Actualmente, las
empresas
Anaélisis De Las : golomblanas estan
) Analizar las inmersa en un
Estrategias .
estrategias usadas | mercado actual
Usadas Por Los . .
. por los servicios | cada vez mas Recuperado de
Servicios De . - ) ) L
o de tercerizacion de | exigente, el cual https://repository.unimilitar.e
Tercerizacion De . - .
Procesos De | Colombi Método | procesos de sean Visto du.co/bitstream/handle/1065
Negocios (Call | a 2014 Inbound Y | negocios (call obligadas a 4/11944/ENSAY 0%20GON
Cgenter) En Outbound | center) en centralizar su ZALEZ%20VANEGAS%20
. Colombia de desarrollo de sus | ARELYS%20MARIA.pdf?s
Colombia De g . e ~
frente a la actividades a fin equence=2&isAllowed=y
Frente A La fidelizacion de los |de ser
Fidelizacion De ; o
X clientes. competitivas, es
Los Clientes

asi, que les ha
llevado a confiary
ceder a terceros la
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Repositorio:
Nombre o
Variable

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Resumen:
Temas abordados

gestion de
determinados
servicios que, aun
siendo importantes
en su desarrollo y
resultados, no
forman parte de su
actividad
principal.

Referencia Bibliografica

El presente trabajo
de investigacion
estudia los factores
que afectan en el
desempefio laboral
de los asesores

Condiciones Inbound de la
Laborales Que dentificar | e
Afectan Bl Identificar los compatiia
- factores que American Call
Desempefio . . Recuperado de
influyen en el bajo | Center (ACC), _ S
Laboral De Los rendimiento de los | cuva empresa es http://repositorio.ug.edu.ec/b
Asesores De y b itstream/redug/13659/1/TESI
. .. |asesores de ACC |contratada por la L
American Call Ecuador Descriptiva del departamento | Compariia S%20Condiciones%?20labora
Center (Acc) Del 2014 Y Inbourrw) d Pvmes CONpECEL les%20que%20afectan%20el
Departamento Explicativa Ue deseng/a deng (CLARO) para dar %20desempe%C3%B10%20
Inbound Pymes, g ") p laboral%20de%20empresa%
en una atencion en los
Empresa oL 20contratada%20para%20pr
disminucion de la | procesos postventa
Contratada Para fectividad del q I estar%20s.pdf
Prestar Servicios efectividad de e sus clientes
A departamento. Corporativos que
pertenecen al
Conecel (Claro) rango de Cuentas
Pymes, dada la
disminucion del
nivel de
satisfaccion de los
clientes.
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UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

N

Repositorio:
Nombre o

Disefo:

Método de Resumen:

Objetivo:

Referencia Bibliografica

Variable

Estudio

Temas abordados

EVALUAR LAS
SATISFACCION

Temas abordados

La Empresa
Inversiones
Agropecuarias San
Juan E.l.LR.L. ha
tenido un
crecimiento
geométrico en

LABORAL DE .
LOS ventas; pero que
“La Satisfaccion TRABAJADORE |10 r?]?str;a:“c'do
Laboral Y Su SDELA maanitud en lo
Influencia En La EMPRESA uegres ccta a4 Recuperado de
Productividad De Peri INVERSIONES ,q&rea depRecursos https://tesis.ucsm.edu.pe/rep
La Empresa 2015 Cuantitativo | AGROPECUARI Humanos oor lo ositorio/bitstream/handle/UC
Inversiones AS SAN JUAN que las razF())nes de SM/2037/53.0819.AE.pdf?se
Lo CALPARA, Wi e | O ISAlowy
Arequipa - 2015” SI TIENE :‘a” °“9|'”ad° por
INFLUENCIA a actual coyuntura
EN LA econémica que

PRODUCTIVIDA
D.

obliga a replantear
las estrategias
actuales de la
empresay la
vision que tenia
respecto a sus
trabajadores.
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N

Repositorio:
Nombre o
Variable

Satisfaccion
Laboral Y
Productividad En
Los Agentes De

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Paisy
Afo

Disefio:
Meétodo de
Estudio

Exploratorio,
Descriptivo

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

determinar si la
satisfaccion
laboral es factor
fundamental para
el logro de los
objetivos de la
organizacion y
factor influyente
enla

Resumen:
Temas abordados

Como soporte de
la investigacion se
realiza un analisis
a los conceptos y
teorias ligado a la
satisfaccion
laboral, postulados
que siendo de
distintas corrientes
y autores,

Referencia Bibliografica

Recuperado de

Policia E%idg)or Y Fgggugmgaﬂfe ﬁcr)]nt?;l:)?;‘ d?)r; que http://repositorio.usfqg.edu.ec/
Judicial Del Correlaciona g g rabal handle/23000/4852
o realizan motivado, que se
Distrito I : : ]
: delegaciones siente satisfecho
Metropolitano . o
. fiscales y con la actividad
De Quito - ’ .
diligencias laboral que realiza,
investigativas en la | es mas productivo
Policia Judicial del |y aporta de mejor
Distrito manera para la
Metropolitano de | consecucion de los
Quito objetivos
organizacionales.
El presente
proyecto de
investigacion
expone seis
Propuesta De Identificar las capitulos los
Mejora En Los principales causas |cuales son: marco
Procesos de las deficiencias |tedrico, situacion
" Recuperado de
Del Area De Call . . del proceso de actual de la . L .
. Perl Ciclo De it . https://repositorioacademico.
Center Técnico . atencion al usuario | empresa, .
2015 Deming . . upc.edu.pe/bitstream/handle/
De Una final y back-office |propuesta de 10757/582088/7sequence=1
Empresa De del area de call mejora, validacion *S€q a
Telecomunicacio center técnico de | de la propuesta de
nes Atento Peru. mejora, impacto

de la propuesta de
mejora,
conclusiones y
recomendaciones.
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Repositorio:
Nombre o
Variable

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Resumen:
Temas abordados

La presente
investigacion

Referencia Bibliografica

titulada
determinar si “ESTRATEGIAS
existe DE )
“Estrategias De relacion entre las | COMUNICACIO
Comunicacion Y estrategias de NYLA Recuperado de
La Relacion Con comunicacion de  |RELACION http://repositorio.upn.edu.pe/
La Satisfaccion los trabajadores de | CON LA ) bitstream/handle/11537/1090
Laboral En Los Perd Cualitativo la Avicola SATISFACCION | 2/Roncal%20Mujica%2c%?2
Colaboradores 2016 AVESA S.R.L LABORAL EN 0Jaime%20Alfredo%20-
De La Avicola con la satisfaccion | LOS %20Gonzales%20Cerna%20
Avesa S.R.L. En laboral que ellos | COLABORADOR | Cesar%20Ilvan.pdf?sequence
Cajamarca Para poseen tanto de ESDE LA =1&isAllowed=y
El Afio 2016”. manera personal | AVICOLA
como dentro de la | AVESA
empresa. S.R.L.EN
CAJAMARCA
PARA EL ANO
2016”
“Clima . .
S El objetivo de este | El objetivo de este
Organizacional, : :
, trabajo de trabajo de
El Estres Y La . . . S
. . investigacion es investigacion es
Satisfaccion - - Recuperado de
e determinar la determinar la ) e
Laboral De Los Perd Cientifico incidencia incidencia http://repositorio.unap.edu.pe
Colaboradores 2016 Inductivo — existente del clima | existente del clima /bitstream/handle/UNAP/298
En La Agencia 2 Deductivo 1/Vilca_Ccoa_Rosmery.pdf?

Juliaca Del
Banco De La
Nacion Periodo
2015”.

organizacional y
satisfaccion
laboral de los
colaboradores.

organizacional y
satisfaccion
laboral de los
colaboradores.

sequence=1&isAllowed=y
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N

Repositorio:
Nombre o
Variable

Satisfaccion
Laboral Del
Personal De
Enfermeria En
Dos Instituciones
De Salud
Pablicas: Caso
Hidalgo, México

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Paisy

ANo

México
2016

Disefio:
Meétodo de
Estudio

Cuantitativo,
Alcance
Descriptivo
Y
Correlaciona
I

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:

Temas abordados

Evaluar la
percepcion de la
satisfaccion
laboral en dos
instituciones de
salud publica en el
estado de Hidalgo,
mediante

el instrumento
S20/23, con la
finalidad de
identificar la
relacion de los
factores
intrinsecos y
extrinsecos con la
satisfaccion
laboral.

Resumen:

Temas abordados

La medicion de la
satisfaccion
laboral es un
aspecto
fundamental,
debido a que las
personas pasan
gran parte su
tiempo en el
trabajo, como es el
caso del personal
de enfermeria, el
cual desemperia
una actividad
sustancial, para
brindar una
atencion de
calidad.

Referencia Bibliografica

Recuperado de

https://www.uv.mx/iiesca/fil
es/2016/11/04CA201601.pdf

Analisis Del
Clima Laboral Y
Su Relacion Con
La Productividad

De Los
Empleados De
La Empresa
Seridme Cia. S
En C.

Colombi
a 2016

Exploratoria,
Descriptiva
Y
Correlaciona
I

Analizar el clima
laboral y su
relacion con la
productividad de
los empleados de
la

empresa Seridme
CIA SenC, para
proponer acciones
gue mejoren su
nivel de
desempefio

y eficiencia.

Seridme CIA S en
C es una empresa
dedicada a ofrecer
servicios
industriales y
metalmecanicos
para el sector
naval, energético,
industrial y de
servicios en la
ciudad de
Cartagena, cuya
productividad en
los dltimos afos
ha estado muy
fluctuante porque
a pesar de que la
demanda en el
sector no ha sido
muy constante,
demuestra dentro

Recuperado de

http://repositorio.unicartagen
a.edu.co:8080/jspui/bitstrea
m/11227/3990/1/TDG%20J

AIME%20BATISTA.pdf
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Repositorio:
Nombre o
Variable

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefo:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:

Resumen:

Temas abordados Temas abordados

de lo normal de su
produccion un
buen indicador.

Referencia Bibliografica

El Impacto De

Identificar el
impacto de las

Este estudio tuvo
como objetivo
identificar el
impacto de las
condiciones del
contexto del
trabajo en la

Recuperado de

Las Condiciones .| Regresion | condiciones del satisfaccion ) . . .
. Colombi . .| http://revista.cincel.com.co/i
Del Trabajo En Lineal contexto del laboral. Para tal fin X S
. - a 2016 e . - ndex.php/RPO/article/viewFi
La Satisfaccion Multiple |trabajo en la se aplico una
) ., . le/169/161
Laboral satisfaccion bateria para la
laboral. evaluacion de
factores
psicosociales
laborales disefiada
y validada en
Colombia.
Pag.
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N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Repositorio: Disefio: Objetivo: Resumen:
Nombre o Metodo de T . : Referencia Bibliografica
. : emas abordados Temas abordados
Variable Estudio
Desde una
perspectiva
mundial,
: resaltamos la alta
Estimar los X
. brecha negativa de
parametros de la roductividad que
Productividad En funcién de Eene el Perd Recuperado de
El Peru: Perd produccion Cobb- respecto a las http://repositorio.up.edu.pe/b
Medicion, 2016 Cuantitativo | Douglas a nivel de ecol?lomias itstream/handle/11354/1083/
Determinantes E sectores q C%C3%A9spedes%20Nikita
. . . esarrolladas, lo _
Implicancias economicos para X 2016.pdf?sequence=4
la economia que se explica por
peruana. _brechas de
infraestructura, de
capital humano y
de estabilidad
macroecondmica.
La investigacion
denominada
Satisfaccion
Laboral y Nivel de
Productividad en
Trabajadores de la
Satisfaccion Correlaciona | Satisfaccion empresa Granja
Laboral Y Nivel I, Con Un |Laboral y Nivel de | Quispe. Ayacucho, Recuperado de
De Productividad Perd Enfoque |Productividad en |2016. Tiene como | http://repositorio.ucv.edu.pe/
En Trabajadores 2017 Cuantitativo, | Trabajadores de la | objetivo bitstream/handle/UCV/1636
De La Empresa No empresa Granja principal conocer | O/Flores HLG.pdf?sequence
Granja Quispe. Experimenta | Quispe. Ayacucho, | la relacion que =1&isAllowed=y
Ayacucho, 2016. I 2016. existe entre ambas
variables. Es una
investigacion
correlacional, con
un enfoque
cuantitativo, no
experimental.

Pag.
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Repositorio:
Nombre o
Variable

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Resumen:
Temas abordados

Determinar en qué
medida la
satisfaccion
laboral se

Referencia Bibliografica

Aplicada, . . | relaciona con la
S Determinar en que L
. . Disefio Que : productividad de
Satisfaccion ; medida la X
Se Uso6 Fue . . los trabajadores de
Laboral Y La satisfaccion NI Recuperado de
o No la Municipalidad _ RSN
Productividad De Experimenta laboral se Provincial de http://repositorio.unjfsc.edu.
Los Trabajadores | Perd P I relaciona con la Huaura 2017, El pe/bitstream/handle/UNJFSC
De La 2017 Transeccion productividad de tino de ’ ' /1870/TFCE-03-
Municipalidad los trabajadores de | . pode 09.pdf?sequence=1&isAllow
N al eI investigacion es _
Provincial De " la Municipalidad ) ed=y
Descriptivo o aplicada, y el
Huaura, 2017. . Provincial de - .
Correlaciona disefio que se uso
Huaura, 2017.
I fue no
experimental
transeccional
descriptivo
correlacional.
En la actualidad,
toda organizacion
reconoce que el
clima laboral es
un factor vital para
el éxito, pero
El Clima Laboral ¢realmente influye
Y Su Influencia Determinar la sobre la
EnLa influencia del productividad?
Productividad De clima laboral en la | Si es asi, ¢qué Recuperado de
Los Trabajadores Perd productividad de | mejoras pueden http://repositorio.umb.edu.pe
Administrativos 2017 Cuantitativo | los trabajadores disefiarse en el /bitstream/UMB/93/1/Tesis
De La administrativos de | clima laboral para | %200ficial%20Jhon%20Vas
Municipalidad la Municipalidad |aumentar la quez.pdf
Distrital De Distrital de Ciudad | productividad?, las
Ciudad Eten, Eten. respuestas son mas
2016 gue necesarias, por
ello, la presente
investigacion
titulada: “El clima
laboral y su
influencia en la
productividad de
Pag.
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N

Repositorio: Disefio:
Nombre o Meétodo de
Variable Estudio

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Objetivo: Resumen:
Temas abordados Temas abordados

Referencia Bibliografica

los trabajadores
administrativos de
la municipalidad
distrital de ciudad
Eten, 2016”

“Relacion Entre

El Nivel De
. ! La presente
Satisfaccion . . L
Descriptivo - investigacion tuvo
Laboral Y El . . -
. Correlaciona | Investigar la como objetivo
Nivel De i .
h I, Con Un |relacion que existe | fundamental Recuperado de
Productividad De . . ) SR
. . Enfoque |entre la investigar la http://repositorio.uss.edu.pe/
Los Trabajadores | Peru o . L ” . .
Cuantitativo, | satisfaccion relacion que existe | bitstream/handle/uss/4148/L
De La Empresa 2017 -
. Disefio No |laboral y la entre la opez%20Cachay%?20.pdf?se
Tecnologia . _ . ., R n
Experimenta | productividad de | satisfaccion guence=1&isAllowed=y
Integral De X
4 ; Y los trabajadores. | laboral y la
Pesaje Peru -
- Transversal. productividad de
S.A.C. Distrito .
. los trabajadores.
Los Olivos,
2016.”

Pag.
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N

Repositorio:
Nombre o
Variable

Satisfaccion
Laboral Y Su

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Determinar la
incidencia entre la

Resumen:
Temas abordados

Esta investigacion
tiene como
objetivo general
determinar la

Referencia Bibliografica

: . Descriptiva, |satisfaccion o . Recuperado de
Incidencia En La incidencia entre la ) S
- . No laboral y la . - http://repositorio.ucv.edu.pe/
Productividad De | Pera . 7. satisfaccion .
Experimenta | productividad de bitstream/handle/UCV/9892/
La Empresa 2017 laboral y la A
. I'Y De Corte | la empresa - cerdan_Il.pdf?sequence=1&i
Calzados Carubi . productividad de _
. Trasversal. |calzados Carubi sAllowed=y
S.A.C — Trujillo . ~ |laempresa
SAC Trujillo, afo .
2017. 2017 calzados Carubi
' SAC Trujillo, afio
2017.
El presente trabajo
de investigacion
tuvo como
objetivo
“La Motivacion . Qetermlqar la
. Determinar la influencia de la
Y Su Influencia . . L
influencia de la Motivacion en la
En La L L
.. Motivacion en la | Productividad de
Productividad De e :
La Subgerencia , 3 Productlwda(_j de Ia_ Sub_gergr,lua de Recuperado de _
De Fiscalizacion Perd Correlacion |la Subgerencia de |Fiscalizacion http://181.224.246.201/bitstr
2017 De Pearson |Fiscalizacion Administrativa en | eam/handle/UCV/3080/Bece

Administrativa
EnLa
Municipalidad
De Carabayllo,
20177

Administrativa en
la Municipalidad
de Carabayllo-
2017

la Municipalidad
de Carabayllo-
2017; lo cual
implicé la
busqueda de
fuentes de
informacion
cientificas para la
realizacion de esta.

rra_QMB.pdf?sequence=6
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Repositorio:
Nombre o
Variable

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Establecer la
relacion entre el

Resumen:

Temas abordados

La mayoria de las
empresas en el
Per( tienen como
proposito
fundamental,

Referencia Bibliografica

“Satisfaccion nivel de alcanzar el éxito y
Laboral Y satisfaccion ser altamente Recuperado de
Productividad De Descriptivo laboral v el nivel competitivo para | http://repositorio.autonoma.e
Los Perl - de bro dzctivi dad tener el mejor du.pe/bitstream/AUTONOM
Colaboradores 2017 | Correlaciona de IIOOS posicionamiento | A/388/1/YEREN%20GOME
En La Empresa I colaboradores en | &" el mercado, se | Z%20YESSENIA%20KAR
Klauss. S.A. Ia toma en cuenta OLIN.pdf
Lima-2016” que el recurso
empresa Klauss .
. humano es de vital
S.A. Lima. . .
importancia para
el logro de los
objetivos
organizacionales.
El proposito de
Determinar la esta !n\{gstlgamon
. . consistié en
influencia :
. determinar la
e impacto que ) .
i influencia
tiene la .
. . satisfaccion & impacto que
La Satisfaccion laboral de los tiene la Recuperado de
Laboral Y Su | México Cuantitativo |empleados en satisfaccion http://revistas.elpoli.edu.co/i
Influencia En La | 2017 pe: laboral de los ndex.php/teu/article/view/14
- relacion con
Productividad - empleados en 44/1094
la productividad o
) relacién con la
por medio de un L
. productividad por
estudio .
. medio de un
exploratorio ;
. estudio
secuencial. .
exploratorio
secuencial.
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N

Repositorio:
Nombre o
Variable

“Correlacion
Entre Clima
Organizacional Y
La Satisfaccion
Laboral En El

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Determinar la
correlacion entre
Clima
Organizacional y
la Satisfaccion

Resumen:
Temas abordados

La finalidad de la
presente
investigacion es
determinar la
correlacion entre
Clima
Organizacional y

Referencia Bibliografica

Recuperado de
https://tesis.ucsm.edu.pe/rep

Area De Créditos ;8?; Cuantitativo Id‘:té?ggli t%: Zle?rea la Satisfaccion ositorio/bitstream/handle/UC
Del Territorio - Laboral en el area | SM/6848/53.0876.AE.pdf?se
Territorio Uno de - P _
Uno De C de créditos del guence=1&isAllowed=y
ompartamos L
Compartamos . . Territorio Uno de
. X Financiera de la
Financiera, rovincia de Compartamos
Arequipa - 2017” P . Financiera de la
Arequipa. .
provincia de
Arequipa.
El presente trabajo
“ . de investigacion se
Influencia Del Conocer la elaboré con el
Desarrollo Del ) . e Recuperado de
influencia del objetivo de ) .
Talento Humano desarrollo del conocer la http://repositorio.upn.edu.pe/
EnLa talento humano en | influencia del bitstream/handle/11537/1273
Productividad Perd Cualitativo | 1a productividad | desarrollo del 5/Linares%20Rodriguez%?2c
Laboral En La 2017 P %20Julio%20Hernando%3b
laboral en la talento humano en .
Empresa Trc - %20Sanchez%20Salazar%?2c
empresa TRC la productividad _
Express Sac %20Adela.pdf?sequence=4&
X Express SAC laboral en la . a
Cajamareca, . isAllowed=y
2017.” Cajamarca 2017. |empresa TRC
’ Express SAC
Cajamarca 2017.
Pag.
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N

Repositorio:
Nombre o
Variable

“La Satisfaccion

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Resumen:
Temas abordados

Referencia Bibliografica

Laboral Del
Personal De Determinar la
Salud Y Su relacion entre la Se realizé un
Relacién Con La satisfaccion estudio explicativo
Calidad De laboral del P
Atencion personal de salud y correlacional con Recu_per_ado d?
Brindada Al y la calidad de enfoq_ue_ http://repos|tor|o.UW|ener.ed
Usuario Externo Peri o atencion brindada cuantitativo. Se u.pe/bitstream/handle/12345
En La Division 2017 Cuantitativo al usuario externo encugstaron 71 6789/986/M_AESTRO%20-
De Diagnéstico de la Division de trabajgdoresy %20Maman|%20V_|tl_JIas%2
Por Imégenes Diagndstico usuarios (_ex_tfernos C%20Ne|y%2(_)Ven|C|a.pdf?s
Del Hospital por Imagenes del dq la [?IV_ISIOI’\ de equence=1&isAllowed=y
Nacional Policia Hospital Nacional %292?]2200 por
Nacional Del PNP. Luis N. g '
Peru Luis Séaenz.
Nicasio Saenz,
Ano 2014~
El propdsito de
esta investigacion
fue determinar la
relacion entre la
satisfaccion
Satisfaccion Determinar la Iab(éral y I?j dd
Laboral Y Su relacién entre la pro l.JCt!V' ad de
Relacion Con La satisfaccion los plscm_ultores de ReCL_Jper_ado de
Productividad De laboral y la la comunidad de h?tp://reposnorlo.unh.edu.pe/
Los Piscicultores | Pert | Correlaciona | productividad de Pacococ_ha N bitstream/ han;jle/ UNH/1404/
De La 2017 I los piscicultores de Castrowrre_yna, TP%20-
Comunidad De la comunidad de H-uancavellca}. %20UNH.POST._%200002.p
Pacococha - Pacococha — Slgn(_jo el activo df?sequence=1&isAllowed=
Castrovirreyna, Castrovirreyna, mas importante y
Huancavelica Huancavelica. SUS tra}bajadore:s,
resultd necesario
medir su nivel de
satisfaccion
laboral (variable
independiente), y
su productividad
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“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Resumen:
Temas abordados

(variable
dependiente), en
sus tres
dimensiones:
eficiencia, eficacia
y efectividad.

Referencia Bibliografica

“La Influencia
De La
Satisfaccion
Laboral En La
Productividad De
Ventas De Los
Trabajadores De
Teleatento Del
Per( S.A.C.,
Sede Tacna
Periodo 2015.”

Peru
2017

No
Experimenta
I,
Transeccion
al Y De
Nivel
Correlaciona
l.

Determinar la
influencia de la
Satisfaccion
Laboral en la
productividad de
los trabajadores de
Teleatento Peru
S.A.C., Sede
Tacna.

La tesis titulada
“La influencia de
la satisfaccion
laboral en la
productividad de
ventas de los
trabajadores de
Teleatento del
Pert S.A.C., Sede
Tacna Periodo
20157, es una
investigacion
presentada para
optar por el titulo
profesional de
Ingeniero
Comercial de la
Universidad
Privada de Tacna.

Recuperado de
http://200.48.211.55/bitstrea
m/UPT/281/1/Benavente-
Alanoca-Katherine.pdf
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Repositorio: Disefio: Obietivo: Resumen:
Nombre o Metodo de ) . : Referencia Bibliografica
. : Temas abordados Temas abordados
Variable Estudio
“Relacion De La . La mvestlge_lcpn
. 9 Determinar la tuvo por objetivo
Satisfaccion i .
relacién entre la determinar la
Laboral Y La X ! L
- satisfaccion relacion entre la Recuperado de
Rotacion De . g ] o
Personal De Iaborg] yla satisfaccion h_ttp.//reposnorlo.upn.edu.pe/
rotacion de laboral y la bitstream/handle/11537/1159
Ventas De La , ., 0 0 -~
Distribuidora De Perl Cuantitativo person(_al d_e ventas | rotacion de 9/Juarez%20L laro%20L.idia
Productos De 2017 de la distribuidora | personal de ventas %20Isabel%20-
) de productos de de la distribuidora | %20Torraca%20Bulnes%20
Consumo Masivo .
. consumo masivo | de productos de Marleny%?20Consuelo.pdf?s
Dizoe S.A.C. De . i _
La Ciudad De DIZ_OE S.A.C.de |consumo masivo equence=1&isAllowed=y
. ~ la ciudad de DIZOE S.A.C. de
Trujillo Afio . X
2017 Trujillo. la ciudad de
Trujillo.
La presente
investigacion se
“Relacion De La Conocer la realizé en la
Gestion De relacion de la escuela de
Talento Humano gestién de talento | conductores Recuperado de
Con La humano con la Conduce Pert en | http://repositorio.upn.edu.pe/
Productividad Perl Descritivo productividad la ciudad de bitstream/handle/11537/1136
Laboral En La 2017 P laboral en la Cajamarca en el 7/Tello%20Palomino%?20Jaq
Escuela De escuela de afio 2017, ueline.pdf?sequence=1&isAl
Conductores conductores utilizando el lowed=y
Conduce Perd, conduce Perd, disefio transversal
Cajamarca 2017” Cajamarca 2017. |de tipo
observacional y
descriptivo.
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Objetivo:
Temas abordados

Resumen:
Temas abordados

Referencia Bibliografica

Empresa Analizaralaluz |En este estudio se Recuperado de
Saludable, de la literatura, la | presentan estudios | http://digitk.areandina.edu.co
Satisfaccion relacion existente | e impactos sobre | /repositorio/bitstream/12345
Laboral Y Colombi Exoloratorio entre empresa entorno laboral 6789/685/1/Empresa%?20salu
Productividad | a 2017 P saludable, saludable, y su dable%2C%?20satisfaccion%
Revision satisfaccion implementacion, | 20laboral%20y%?20productiv
Documental laboral y siendo este tema la | idad%?20revision%20docume
2006-2016 productividad. principal tematica. ntal%202006-2016.pdf
Evaluar la
satisfaccion En México, la
laboral en los produccion de
ambitos de las hortalizas ha
. . condiciones mostrado ser una
Satisfaccion objetivas actividad que
Laboral Del Jetivas y . g Recuperado de
: ] o subjetivas con el  |involucra ) .
Trabajador: Un | México Cuantitativo |fin de brindar una |generacion de https://pdfs.semanticscholar.
Estudio De Caso | 2017 0rg/1463/5beda640be3b4306

En Invernaderos
Sonorenses

aproximacion a la
situacion de esta
categoria en
invernaderos y
mallas sombras del
sur del estado de
Sonora.

valor y una amplia
incorporacion de
mano de obra
especializada en
procesos de
empaque y corte.

238fd8859cfh94328836.pdf
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Objetivo:
Temas abordados

Elaborar una
propuesta para

Resumen:
Temas abordados

En la presente
investigacion tuvo
como finalidad

Referencia Bibliografica

' realizar una
Propuesta De incrementar la ronuesta de Recuperado de
Mejora De La productividad en fne%ra de la http://repositorio.uwiener.ed
Productividad En Perd el servicio de ; oj ductividad en u.pe/bitstream/handle/12345
El ServicioDe | 7o Mixta | atencion de P cervicio de 6789/1458/TITULO%20-
Atencion Al Ilamadas de la atencion al cliente %20Can0%20Taza%2c%20
Cliente De Un Jefatura Cencosud de un call center %20Jaime%20Ruben.pdf?se
Call Center Chile - TeleAtento ' guence=1&isAllowed=y
. Jefatura de
del Perd SAC, hil
eriodo 2017 Cencosud Chile,
P ' TeleAtento del
Perd. 2017.
Atento es una
empresa
proveedora de
soluciones a través
de diferentes tipos
de procesos
comerciales que
brinda tales como
Proponer meioras ventas o atencion
Propuesta De poner mej al cliente a través
: en los niveles de . .
Mejora De La servicio para de diferentes tipos
Productividad incremerllotar la de canales, Recuperado de
Para El Servicio | Perl | Metodologia roductividad en asistencia técnica, | http://repositorio.usil.edu.pe/
De Atencion Al | 2017 Pmi EI servicio de cobranzas de bitstream/USIL/3501/3/2017
Cliente De C . forma activa o _Velita-Villalba.pdf
atencion al cliente .
Olo Del Call de OLO en el call receptivay el
Center Atento servicio de back

center Atento.

office mediante
servicios
administrativos y
de soporte para
ofrecer mejores
soluciones y
mejorar la
rentabilidad del
negocio.
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| —

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Determinar la
relacion que existe
entre el clima
organizacional con
el desempefio

Resumen:
Temas abordados

El proposito de la
presente
investigacion fue
determinar la
relacion gque existe
entre el clima
organizacional con

Referencia Bibliografica

Recuperado de
http://repositorio.upn.edu.pe/
bitstream/handle/11537/1449
5/Fern%c3%alndez%20Carr
era%2c%20Wilbert%200ma

Colaboradores 2018 | Correlaciona th:gggrzgolfjs de el desempefio r%?20-
De La Institucion l - I Institucion laboral en los %201b%Cc3%al%c3%blez%
Educativa Transversal. . . colaboradores de | 20Ruidias%2c%20Venecia%
; Educativa Privada L A
Privada lsaac la Institucion 20Celeste.pdf?sequence=1&i
Isaac Newton, X ! -
Newton, Caiamarca 2018 Educativa Privada sAllowed=y
Cajamarca 2018~ J " |Isaac Newton,
Cajamarca 2018.
Un elemento de
considerable
“Satisfaccion importancia en el
Laboral En Identificar cuél es |desarrollo de una
~ i Recuperado de
Espana Y el conocimiento empresa es la i .
. ; ; - http://repositorio.upn.edu.pe/
America En Los . . que se tiene de la | satisfaccion .
e Peri | Experimenta | ' i bitstream/handle/11537/2141
Ultimos 15 satisfaccion laboral puesto . .
o 2018 I ~ . 6/Llan_Ubillus_Trab_invest.
Afos”: Una laboral en Espafia |tiene una gran oo
. . . . pdf?sequence=3&isAllowed
Revision De La y Américaen los |influenciaen el _
Literatura ultimos 15 afios. | compromiso que y
Cientifica. tienen los
trabajadores con la
institucion.
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Satisfaccion
Laboral Y Su
Incidencia En El
Desempefio Del
Personal De La
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Disefio:
Meétodo de
Estudio

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Determinar el
nivel de relacion
entre la
satisfaccion
laboral y el

Resumen:
Temas abordados

A pesar de que
muchos factores
intervienen en el
proceso de la
educacion, los
maestros son los
agentes

Referencia Bibliografica

Recuperado de

Unidad Ecuador Descriptiva - | desempefio del fundamentales en | http://repositorio.ucsg.edu.ec
Educativa 2018 Correlaciona | personal Docente | la formaciony /bitstream/3317/10410/1/T-
Particular I y Administrativo | desarrollo de los UCSG-PRE-ECO-ADM-
Bilingle de la Unidad estudiantes, lo que 458.pdf
“Santiago educativa amerita un

Mayor” De La “Santiago Mayor” | profundo anélisis
Ciudad De de la ciudad de de la satisfaccion
Guayaquil. Guayaquil. laboral y el nivel
de desempefio en
sus labores diarias.
La investigacion
titulada
“Satisfaccion
laboral y su
relacion con la
productividad de
“Satisfaccion Determinar la los trabajadores de
No - eI
laboral y su . relacién entre la la Municipalidad
- Experimenta - - s
relacién con la ) . . |satisfaccion Distrital de
. I; El Disefio . Recuperado de
productividad de laboral y la Buenos Aires, en . o
i . De La T N - http://repositorio.ucv.edu.pe/
los trabajadores Perd .~ .. | productividad de |el afio 2017 tuvo .

Investigacio . - bitstream/handle/UCV/1289
de 2017 los trabajadores de | como objetivo -
o n Fue N . 1/lomas_pr.pdf?sequence=1

la Municipalidad o la Municipalidad | general determinar - T

o Descriptivo | ~. ., . L &isAllowed=y

Distrital de X Distrital de la relacion entre la
. Correlaciona . . i
Buenos Aires, en | Buenos Aires, en | satisfaccion
el afio 20177 el afio 2017. laboral y la
productividad de
los trabajadores de
la Municipalidad
Distrital de
Buenos Aires, en
el afio 2017.
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OUTSOURCIN
GYSuU
INFLUENCIA
EN LA
PRODUCTIVID
AD DE LA
EMPRESA
CREDITO Y
COBRANZAS
SAC —
CHICLAYO
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Peru
2018

Disefo:
Meétodo de
Estudio

Cuantitativo

“La productividad de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos
10 afios”: una revision de la literatura cientifica

Objetivo:
Temas abordados

Determinar la
relacién que existe
entre el
outsourcing y la
productividad de
la empresa Crédito
y Cobranzas

SAC.

Resumen:
Temas abordados

A través de los
resultados se ha
podido determinar
que la
productividad en
la empresa Crédito
y Cobranzas SAC
debe mejorar en
aspectos de
recursos
(humanos,
materiales,
herramientas y
equipos),
capacidad para
operar los
volimenes de
carteras
encargadas,
cobertura en
plazas que
representen gran
participacion en la
recuperabilidad de
la empresa y una
mayor la
flexibilidad sobre
las politicas o
normas de las
empresas clientes.

Referencia Bibliografica

Recuperado de
http://repositorio.uss.edu.pe/
bitstream/handle/uss/4902/C
astro%20Alva%20%26%20
Hoyos%20Garcia.pdf?seque

nce=1&isAllowed=y
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Nombre o Afio y Meétodo de
Variable Estudio

Objetivo: Resumen:
Temas abordados Temas abordados

Referencia Bibliografica

La presente
investigacion tuvo

Determinar la .
como objetivo

relacion existente

Gestion entre la Gestion | eterminar la
Administrativa y L relacion existente
Productividad ﬁdmlglstrgtl.\éaa/ entre la Gestion dod
Laboral en Descriptivo a Productivida Administrativa y Recuperado de

Laboral de los
trabajadores de la
Subgerencia de

http://repositorio.ucv.edu.pe/
bitstream/handle/UCV/6006/
Facho_GJE.pdf?sequence=1

la Productividad
Laboral de los
trabajadores de la

Trabajadores de | Perd | Simple Con
la Subgerencia 2017 Enfoque
de Operaciones Cuantitativo.

de Fiscalizacion, O_peraplon_e,s de Subgerencia de &isAllowed=y
R Fiscalizacion en la .
Municipalidad de o Operaciones de
. » Municipalidad R
Lima, 2016 . Fiscalizacion en la
Metropolitana de icinali
Lima. 2016 Municipal idad
' ' Metropolitana de
Lima, 2016.
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Figura N° 4: Se establecio criterios de inclusion, asi como también criterios de

exclusion.

[ 80 Articulos ]

20 Articulos no cumplen .
con el criterio de inclusion
v

[ 60 Articulos ]

8 Articulos en revision

[ 52 Articulos ]

3 Articulos de reflexion

[ 49 Articulos ]

3 Articulos no
corresponden al objetivo

[ 46 Articulos ]

Se identificaron 80 articulos de acuerdo con los titulos y resimenes. No obstante, en
la evaluacion de la literatura encontrada fueron separados veinte (20) de acuerdo con los
criterios de exclusion establecidos. En consecuencia, se examinaron sesenta (60) de ellos
que fueron analizados detenidamente. Ocho (08) consistian en articulos de revision de
investigaciones. Tres (03) consistian en articulos de reflexion sobre el tema basado en
opiniones de experto. Tres (03) investigacion no correspondia al objetivo principal del

estudio y se cumplieron con los criterios de exclusion.

Finalmente, treintaicuatro (34) articulos no correspondian a la variable productividad
de las empresas de Call Center en Latinoamérica en los Gltimos 10 afios. Por lo tanto, la

unidad de andlisis quedo establecida por cuarenta y seis (46) articulos cientificos (Figura 3).
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3.3. Caracteristicas de los Estudios
Analisis estadistico de la base de datos revisadas:

Tabla N° 5:

Publicaciones por Afio.

Afo Cantidad Porcentaje
2012 2 3%
2013 4 5%
2014 22 28%
2015 11 14%
2016 10 13%
2017 25 31%
2018 6 8%
Total 80 100%

Figura N° 5:

% Publicaciones por Afio

3% 5%

= 2012 = 2013 =2014 = 2015 =2016 =2017 =2018
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Tabla N° 6:

Publicaciones por Pais.

Pais Cantidad Porcentaje
Peru 38 48%
Colombia 14 18%
México 11 14%
Ecuador 7 9%
Chile 4 5%
Espafia 3 4%
Guatemala 2 3%
Costa Rica 1 1%

Total 80 100%

Figura N° 6:

% Publicaciones por Pais

5%

4% 3% 1%

= Pertii = Colombia = México = Ecuador = Chile = Espafia = Guatemala = Costa Rica
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Tabla N° 7:

Tipo de Investigacion.

Tipo de Investigacion Cantidad Porcentaje
Cuantitativo 62 78%
Cualitativo 6 8%
Mixta 5 6%
Enfoque Racional 2 3%
Ciclo de Deming 1 1%
Epistemoldgico - Metodoldgico 1 1%
Inbound y Outbound 1 1%
PMI 1 1%
Revision de Literatura - MAGG 1 1%

Total 80 100%
Figura N° 7:

% Tipo de Investigacion

Revisién de Literatura - MAGG B 1%
pmi 1%
Inbound y Outbound @ 1%
Epistemolégico - Metodolégico ® 1%
Ciclo de Deming @ 1%
Enfoque Racional ™ 3%

Mixta S 6%

Cualitativo D 8%

Cuantitativo T 78%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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Tabla N° 8:

Declaracion de articulos encontrados

Articulos
descartados

N° de Articulos

N° de Articulos
después del descarte

Google Académico 44 12 32

Otros 7 2 5

Dspace 6 3 3

Repositorio UPN 6 3 3

Scielo 12 10 2

Redalyc 5 4 1
Total 80 34 46
Figura N° 8:

N° de Articulos después del descarte

9
M
B
| E
a -

Redalyc

Scielo

Repositorio UPN
Dspace

Otros

Google Académico
10

15 20

A =2

25 30 35
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES
5.1. Conclusiones

Para nuestra primera dimension de la variable respecto a la productividad, podemos
decir que, es una forma de como aprovechar los recursos para hacer algo de una manera méas
rapida, esto es motivo de estudio en las empresas call center, para los cuales existen diversos
indicadores que permiten realizar una medicion para su anélisis, esto no solo se genera de
una manera propia, sino que también hay diversos factores los cuales incentivan a la
productividad en los trabajadores de este sector como, por ejemplo, tener una buena calidad
de vida, contar con incentivos econdmicos, estar en un ambiente donde te sientas bien y

cémodo, las condiciones laborales, etc.

Para nuestra segunda dimension de la variable call center, estamos hablando
directamente del rubro o lugar de nuestro tema de investigacion a donde va dirigido el
analisis, para este debemos tener claro que un call center en la actualidad se esta viendo en
todos los paises como un negocio rentable, el cual generan grandes ingresos ofreciendo
servicios de telemarketing, cobranzas, atencién al cliente, etc. Para diversas empresas que

optan por tercerizar esos Servicios.

Para nuestra tercera dimension de la variable factor humano, el cual se dirige
directamente a las personas, se identifica que con una buena direccion se puede conseguir
los objetivos y la rentabilidad del negocio, en este punto nos referimos directamente al
capital de trabajo de las empresas call center las cuales son de mucha importancia para las

empresas, ya que son el principal motor que mueve esta industria.
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Para nuestra cuarta dimension de la variable rendimiento laboral, estamos hablando
de un método de medicion el cual evalla el cumplimiento efectivo de los objetivos y metas
en una organizacion, para este caso en las empresas call center esta dimensidn permite poder
aprovechar este recurso para ser mas eficientes en las labores que realizan, esta dimension
esta ligada a nuestra variable, ya que el ser productivo esto como consecuencia genera un
buen rendimiento laboral, dando como resultado una buena medicién de la dimension y un

alcance de los objetivos trazados.

Para nuestra quinta dimension de la variable motivacion, nos referimos al impulso
para ejecutar una accion, refiriéndonos al call center, la motivacion juega un papel muy
importante, ya que, al tener a los trabajadores motivados, estos podran cumplir con las metas
trazadas por las empresas del sector call center, para esto a motivacion se logra con
incentivos los cuales estan ligados también a nuestra variable, dando como resultado el

cumplimiento de objetivos y tener un personal satisfecho.
5.2. Recomendaciones

Incentivar la productividad aplicando los factores mencionados en las conclusiones,
los cuales permitiran que pueda mejorar la sinergia en las areas de trabajo de las empresas

call center.

Optar por contar con los servicios de las empresas call center, ya que estas tienen una
vasta experiencia en el rubro de atencion al cliente, los cuales podrian convertirse en un gran

socio estratégico para el cumplimiento de los objetivos.
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Cuidar el factor humano, ya que son ellos los que permitiran cumplir con las metas,
la misién y vision de las empresas call center, esto se podra lograr si se brindan los

beneficios, asi como también de la mano de los incentivos que se puedan brindar.

Continuar con la medicion de esta dimension, lo cual permitiré tener un conocimiento
y control del rendimiento laboral de los trabajadores de las empresas call center, lo que, a su
vez, permitira proyectar metas a un futuro sea a corto o largo plazo, con el fin que se

conviertan en logros y cumplimiento.

Finalmente, se recomienda mantener al personal motivado, ya que, la motivacion de
la mano de las demas dimensiones permitira contar con personas productivas, que sumen en
las empresas call center y lo mas importante, que contagien este positivismo con las demas
areas, generando en ellas un sentido de confianza para lograr lo que se propongan y puedan

realizar sus labores de la manera mas 6ptima.
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