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RESUMEN 

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relación entre la Salud Ocupacional 

y el Rendimiento Laboral del área de Contact Center – Emergencia, en la empresa Mapfre, en el 

distrito de Miraflores, 2022. En el estudio, empleamos metodología de enfoque cuantitativo, la 

investigación de diseño no experimental, y el tipo correlacional con corte transversal. La muestra 

se tomó de 56 colaboradores que participaron en la técnica de la encuesta, la cual fue elaborada y 

distribuida por GOOGLE FORMS, esto se dio debido al estado de emergencia que se suscitó por 

la presencia de la COVID – 19. Al obtener los resultados de la encuesta, se hizo uso del 

programa de estadística SPSS, donde se encontró que hay una correlación positiva de las 

variables estudiadas Salud Ocupacional y el Rendimiento Laboral de la empresa Mapfre 

Miraflores Contact Center - Emergencia, 2022. El estudio realizado nos indica que Mapfre es 

una empresa consciente de la importancia de aplicar condiciones de cuidado de salud ocu que 

debe tener el trabajador dentro de la compañía para desarrollarse en su ambiente laboral 

adecuadamente. De igual forma, como recomendación planteamos que la empresa debe 

continuar realizando capacitaciones frecuentes para obtener una fuerza laboral adecuada, firme y 

segura. 

 

PALABRAS CLAVES:  Salud Ocupacional, Estrés Laboral, Burnout, Seguridad Ocupacional.  
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CAPÍTULO I: INTRODUCCIÓN 

Realidad Problemática  

Hoy en día la salud ocupacional es un tema de suma importancia para la mayoría de las 

empresas, su presencia viene siendo afectada por distintas circunstancias que se suscitan como el 

Síndrome de Burnout (síndrome del trabajador quemado – agotamiento laboral crónico), estrés 

laboral, ansiedad, entre otros.  Por lo cual, las empresas deben tomar en cuenta esto y evitar los 

problemas relacionados, para así poder mejorar la calidad laboral que brindan al trabajador y no 

poner en riesgo su integridad, salud y seguridad. 

En el año 2020 el país y el mundo enfrentó una situación atípica como consecuencia de 

una rara enfermadad llamada SARS – Covid 19, lo que llevó a una serie de medidas por parte de 

los estados, en este tiempo de pandemia la mayoría de las empresas tuvieron que incorporar el 

teletrabajo a sus actividades, lo cual generó un gran impacto en los trabajadores, en lo positivo, 

se podría indicar que el trabajador no tenía la necesidad de exponerse saliendo de casa, pero esto 

a su vez obligó a tener que adecuarse a un método completamente nuevo donde los límites del 

trabajo con la vida personal se cruzaban entre sí, dado que había que participar de capacitaciones 

virtuales fuera de horario, trabajo extra, falta de comunicación en los grupos de trabajo, etc.  

La Organización Internacional del Trabajo (OIT), indica que todos los años se generan 

altos costos por el aumento en el número de trabajadores que sufren de estrés, ansiedad, 

cansancio, desmotivación, entre otros, lo cual afecta la salud mental y hasta pueden llegar a 

perder su puesto de trabajo. Con respecto a las empresas, estas presentan baja productividad por 

parte de los trabajadores, rotación constante de personal y alto costo para su contratación.  

Adicional a esto, las empresas deben asumir costos como, seguridad social, asistencia médica, 

atención de salud mental, etc.  (Patlán Pérez, 2019) 
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Cuando un trabajador sufre el Síndrome de Burnout, este puede ocasionar en la persona 

daños como, que se le haga difícil tomar decisiones, afectando la productividad de su trabajo 

tanto en calidad como en cantidad, se torna una persona irritada, frustrada, y toma una actitud 

distante de su entorno laboral, como con su jefe, compañeros y las personas a las que atiende 

(Guerrero et al., 2018). 

Por su parte (Jaspe et al., 2018) nos menciona, que en Bolivia las empresas plantean el 

uso de pausas en la jornada laboral con el fin de relajarse por un breve periodo de tiempo, el cual 

lleva a una mejora en el rendimiento del personal. Las cifras nos muestran una aceptación de más 

del 52% con respecto a este plan para poder brindar una solución a la mala salud ocupacional 

como posturas, molestias, falta de concentración, entre otras. 

En Ecuador, nos mencionan que existe un factor psicosocial que interviene de forma 

negativa en los resultados de los empleados y aumenta la mala salud ocupacional, se detectaron 

dos principales causales que son el rol laboral y la carrera interna en la empresa (Pando Moreno 

et al., 2019). 

En México, se llevó un estudio a trabajadores en modalidad home office a causa de la 

crisis sanitaria que se vivió por el COVID – 19, se realizó un análisis específico (modelo JD-R) 

el cual consiste entre la relación y reacción del trabajador, los resultados dieron trastornos 

adictivos como compras online, redes sociales, adicción al tabaco entre otros. Se debe emplear 

no solo la modalidad de home office, si no también se debe crear metodologías para combatirlas 

(Hernández Tenorio, 2021). 

En Venezuela, se menciona que el Síndrome de Burnout en profesores que se 

desempeñan en la educación superior, obtuvieron un porcentaje de más del 60% que en su 

mayoría desarrollaron el Síndrome de Burnout, estos datos son alarmantes si se relaciona la salud 
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ocupacional, y el rendimiento laboral. La mayoría de los docentes desarrollan este síndrome por 

diversos factores como sociales, personales, derechos laborales, entre otros (Guerrero et al., 

2018). 

En Madrid, España, se estudió el control de Síndrome de Burnout en base a la edad y 

años de experiencia, siendo los indicadores a medir, los años de experiencia entre 5 años a 

menos, 5 a 20 años, de 21 años en adelante. Esto reflejó que las personas con mayor experiencia 

que a su vez son las que tiene más años en la empresa, lograron manejar mucho mejor el 

Síndrome de Burnout, desarrollando con el pasar de los años tácticas para su control, logrando 

así, la estabilidad y el control del rendimiento laboral (Ruiz-Calzado & Llorent, 2018). 

En cuanto al Perú, la ley Nº 29783 de Seguridad y Salud ocupacional en el trabajo, del 

año 2011 y modificada en el 2014, se realizó con la colaboración de 170 empresas, donde 

emplearon una ficha psicológica ocupacional y un informe de factores de riesgo psicosocial, 

donde presentan niveles psicosociales que se relaciona con el estrés, donde puede surgir el 

Síndrome de Burnout, violencia y acoso en el ámbito laboral, indicando que el estrés laboral 

puede llegar a repercutir en la salud pública a futuro, ya que el Perú posee una sociedad 

estresante, servicios no adecuados y un campo laboral no estable (Fernández-Arata et al., 2016). 

Por otro lado, en el Perú, la rutina laboral ha sufrido cambios en los últimos años, además 

de lo generado por el estrés de la pandemia, el aumento en la competencia, una mayor capacidad 

de trabajar bajo presión.  Por ejemplo, la docencia es una de las profesiones más afectada por el 

Síndrome de Burnout, por tener contacto directo constantemente con personas y sus distintas 

conductas, produciendo agotamiento en el aspecto laboral y psicológico porque se enfocan en los 

estudiantes y en el campo administrativo. Debido a esto, tienen menos tiempo con la familia y 

círculos sociales, por lo que no existe suficiente recreación para liberar el agotamiento mental, 
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otro aspecto es la presión por mejorar laboralmente como hacer estudios, ir a congresos, obtener 

buenos resultados en las encuestas estudiantiles, entre otro (Pacheco & Chuquillanqui, 2020). 

Así mismo, el Perú se posiciona en el puesto tres del ranking de países latinoamericanos, con 

respecto a no estar satisfechos con el ámbito laboral del talento humano, se menciona que uno de 

los factores es no contar con apoyo tecnológico que les ayude a tener un buen desempeño 

laboral, uno de cada tres empleados deja la empresa, ocasionando un costeo del 43% en 

reclutamiento (Checa-Llontop et al., 2020). 

Formulación del Problema  

Pregunta General: 

¿De qué manera se relaciona la Salud Ocupacional y el Rendimiento Laboral de los 

trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022? 

Preguntas Específicas: 

PE1: ¿De qué manera se relaciona las Condiciones Laborales y el Rendimiento Laboral 

de los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022? 

PE2: ¿De qué manera se relaciona las Políticas de Seguridad y el Rendimiento Laboral de 

los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022? 

PE3: ¿De qué manera se relaciona los Riesgos Laborales y el Rendimiento Laboral de los 

trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022? 

Justificación 

 La presente investigación tiene el objetivo de determinar la relación entre La Salud 

Ocupacional y el Rendimiento Laboral en el Contact Center del área de Emergencia de la 

empresa Mapfre en Miraflores, 2022. Dicha institución empleo el método de home office en 
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tiempos de pandemia, es de suma importancia precisar cuáles fueron los efectos que causaron en 

los trabajadores, los que laboraron desde casa como los que se desempeñaron en las oficinas. 

Justificación Teórica 

Este estudio buscó determinar conocer la relación entre la Salud ocupacional con el 

Rendimiento Laboral en el periodo 2022 de pandemia de COVID 19, además conocer los efectos 

que ocasionó en los empleados y a la empresa. De esta manera se podrá determinar el impacto 

que se reflejará en la rentabilidad y comportamiento de la empresa al implantar métodos de 

trabajo moderno como el home office en los colaboradores. Los resultados obtenidos quedarán 

como un aporte para las empresas de nuestro país ante futuros escenarios.  

Justificación Práctica 

Por medio de esta pesquisa se busca conseguir resultados concretos en base a la conexión 

que existe entre la Salud Ocupacional y el Rendimiento Laboral de los trabajadores, al 

implementarse el método de Home office en la empresa Mapfre. Los datos obtenidos nos dirán el 

impacto que ocasionó este método de trabajo en los colaboradores y así poder determinar el 

beneficio para ellos como para la empresa misma, dado que el teletrabajo es una práctica que se 

vive en muchas empresas y está manteniéndose en el periodo post – pandemia.  

Limitaciones 

A causa de la crisis sanitaria del COVID – 19 y a las restricciones que se promulgaron por el 

Poder Ejecutivo, el acceso a la información y realizar la encuesta de forma presencial no fue 

posible. El acceso al uso de información dentro la Universidad de forma presencial, así mismo 

como otras bibliotecas universitarias lo que nos llevó al uso exclusivo de información vía online. 
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Objetivos 

Objetivo General: 

Determinar la relación entre la Salud Ocupacional y el Rendimiento Laboral de los 

trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. 

Objetivos Específicos: 

OE1: Determinar de qué manera se relaciona las Condiciones Laborales y el Rendimiento 

Laboral de los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 

2022. 

OE2: Determinar de qué manera se relaciona las Políticas de Seguridad y el Rendimiento 

Laboral de los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 

2022. 

OE3: Determinar de qué manera se relaciona los Riesgos Laborales con el Rendimiento 

Laboral de los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 

2022. 
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Antecedentes 

Internacionales 

(Gracia Valencia, 2017) en su Tesis para obtener el grado de Magister, titulado “Análisis 

de la gestión de seguridad y salud ocupacional en el desempeño laboral del puerto comercial de 

autoridad portuaria de esmeraldas” Quito, Ecuador. Tiene como objetivo Analizar la gestión de 

seguridad y salud ocupacional en el desempeño laboral del puerto comercial de Autoridad 

Portuaria de Esmeraldas. Se utilizo el método de estudio no experimental, entre encuestas que se 

aplicaron a una población de 291 entre trabajadores y jefes de áreas. En conclusión, se aplicó 

métodos de prevención para los empleados a través de actividades en sus trabajos. Ante esto, los 

trabajadores mantienen un área limpia y en orden para el autocuidado y el bienestar. 

(Arcia Santamaría et al., 2016) en su Tesis para obtener el grado de Licenciado, titulado 

“Estrés, ansiedad y desempeño laboral en trabajadores de la Empresa Empaques y Productos 

Plásticos de Nicaragua durante el primer semestre del año 2016” Managua, Nicaragua. Tiene 

como objetivo conocer la conexión entre estrés, ansiedad y desempeño laboral de los empleados 

de la empresa de Empaques y Productos Plásticos de Nicaragua. El método de estudio fue 

cualitativo, no experimental con una muestra de 42 empleados. Como resultado se vio que existe 

un nivel moderado de estrés y que influye en el rendimiento del trabajador. En conclusión, los 

empleados con mayor estrés se presentan de acuerdo al puesto que desempeña en el área de 

producción y bodega. Además, se muestra una relación entre las variables dependiendo del área 

de trabajo desde administración hasta producción. 

(Hernández Cruz, 2018) en su Tesis para obtener el grado de Licenciado “Estrés y 

desempeño laboral en los trabajadores de maquinados industriales C.V.” Xalatlaco, México. 

Tiene como objetivo comprobar la relación entre estrés y rendimiento laboral de los empleados. 
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Se empleo el método de descripción descriptiva entre datos recopilados cuantitativos como 

cualitativos donde se usaron 2 pruebas (MBI y cuestionario OIT OMS). La muestra empelada 

fue de 40 empleados que fueron observados durante 3 días. Los resultados evidenciaron que en la 

prueba MBI se posiciona al estrés de forma mediana a alto orientándose en el agotamiento 

emocional, la despersonalización y la realización personal; la prueba de OIT y OMS nos 

menciona el clima, estructura y territorio organizacional donde marcaron nivel medio con 

aproximaciones a bajo. Ante esto, se concluye que no existe un nivel de presencia de estrés alto 

con el cual pueda afectar el rendimiento laboral. 

(Javier Andrade, 2015) en su Tesis para obtener el grado de Licenciado “Salud 

Ocupacional y Desempeño Laboral de los trabajadores del área de producción del Ministerio de 

Agricultura Ganadería Acuacultura y Pesca del Cantón Ambato” Ambato, Ecuador. Tiene como 

objetivo diseñar un modelo de prevención de riesgos psicosociales lo que permita una salud 

ocupacional adecuada y una mejora en el rendimiento laboral. se emplearon métodos cualitativos 

y cuantitativos, mediante descripción, exploración y asociación de variables. Se realizó una 

encuesta a 60 trabajadores. En conclusión, los trabajadores presentan una salud ocupacional 

deficiente debido al clima laboral, escases de materiales de seguridad, bajando el rendimiento 

laboral. 

(Reyes Malavé, 2022) en su Tesis para obtener el grado de Magister “Salud Ocupacional 

y Desempeño Laboral de los servidores públicos del GADM de Santa Elena, año 2021” La 

Libertad, Ecuador. Tiene como objetivo Determinar las estrategias de Salud y Seguridad 

Ocupacional en base a un análisis situacional que mejore el desempeño laboral de los 

trabajadores públicos del GADM de Santa Elena. La metodología fue de enfoque cuantitativo no 

experimental, de nivel descriptivo y de campo. La población corresponde a 500 trabajadores de 
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los cuales la muestra fue hecha a 200 trabajadores en el GADM de Santa Elena. En Conclusión, 

se debe mejorar las estrategias de unidad de salud y salud ocupacional, se refleja en la 

inseguridad del trabajador al no contar con los materiales e insumos para su protección, los 

horarios de jornada laboral, el clima organizacional, la comunicación, entre otros. 

 

Nacionales 

(Ichuta Apaza, 2018) en su Tesis para obtener el grado de Licenciada “Influencia de la 

salud ocupacional en el rendimiento laboral de los trabajadores de limpieza pública de la 

municipalidad provincial de puno – 2017” Puno, Perú. Tiene como objetivo demostrar la 

Influencia de la salud ocupacional en el rendimiento laboral de los trabajadores de limpieza 

pública de la Municipalidad Provincial de Puno. Se llevo a cabo el método hipotético deductivo 

con un diseño no experimental, explicativo y encuesta. Como muestra se empleó a 86 

trabajadores. Los resultados nos indican que un 30% de la población carece de exámenes 

médicos, condiciones laborables no adecuadas. Ante esto se evidencia la relación entre la baja 

del rendimiento laboral por cómo afectan los patrones a la salud ocupacional del personal. 

(Domador Tineo, 2020) en su Tesis para obtener el grado de Maestría en “Salud 

ocupacional y rendimiento laboral de los trabajadores de la empresa Fundición Ferrosa SAC, 

2019-2020” Lima, Perú. Tiene como objetivo determinar la relación entre la salud ocupacional y 

el rendimiento laboral según la percepción de los trabajadores de la empresa Fundición Ferrosa 

S.A.C. La metodología empleada fue básica, enfoque cuantitativo, correlacional y no 

experimental. El muestreo se realizó a 79 empleados usando la encuesta. Los resultados nos 

brindan que, si hay presencia de una relación muy notoria, firme y de forma directa entre la salud 

ocupacional y el rendimiento laboral del personal. Ante esto, se determinó que si se tiene un 
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cuidado con la salud ocupacional de los empleados aumentara el rendimiento de estos en su labor 

diaria. 

(Valdivia Campos, 2020) en su Tesis para obtener el grado de Maestría “Seguridad y 

salud ocupacional y el rendimiento laboral durante la COVID-19, Municipalidad Provincial de 

Chota-2020”. Trujillo, Perú. Tiene como objetivo identificar la influencia de la Seguridad y 

Salud Ocupacional en el Rendimiento Laboral Durante la COVID19 en la Municipalidad 

Provincial de Chota. Se empleo una metodología cuantitativa, descriptiva y de nivel 

correlacional a través de la encuesta. La muestra fue realizada a 150 empleados de la 

Municipalidad Provincial de Chota. Los datos finales obtenidos indicaron que, si hay presencia 

de una relación entre el rendimiento laboral, la seguridad que influye en esta, las condiciones 

higiénicas y ergonómicas en los campos mencionados de forma moderada. 

(Delgado Cerna, 2018) en su Tesis para obtener el grado de Licenciado “La salud 

ocupacional y su relación en el desempeño laboral de los trabajadores de transportes LUCHITO 

EIRL – Trujillo 2016” Trujillo, Perú. Tiene como objetivo comprobar la conexión de un 

programa de salud ocupacional en el desempeño de los colaboradores de la empresa de 

Transportes Luchito EIRL. El método a utilizar es cualitativo no experimental a través del 

muestreo, encuesta y cuestionario. La población fue de 30 trabajadores de diversas áreas. Los 

resultados arrojaron que, si guarda relación entre el rendimiento laboral y la salud ocupacional en 

la empresa, esta debido a que el 50% no cumple con las capacitaciones otorgadas, ya que la 

empresa no refleja el cuidado a sus empleados en instalaciones y los lineamientos con su 

personal. El rendimiento es del 13% debido a la indiferencia y a la no aportación por parte de los 

empleados siendo más del 60%. En conclusión, la empresa debe aplicar programas donde se vea 
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una mejoría en la salud ocupacional en sus colaboradores para así aumentar el rendimiento 

laboral y poder conseguir las metas trazadas.   

(Fernandez Tomapasca, 2022) en su Tesis para obtener el grado de Maestría “Influencia 

de la seguridad y salud ocupacional en el rendimiento laboral durante la COVID-19, 

Municipalidad Distrital de Incahuasi” Chiclayo, Perú. Tiene como determinar la influencia de la 

seguridad y salud ocupacional, en el rendimiento laboral de los trabajadores, durante la Covid-19 

en la Municipalidad Distrital de Incahuasi. La metodología fue cuantitativa, de tipo básico, 

diseño no experimental, según su nivel descriptiva correlacional-causal. La población estuvo 

conformada por 65 trabajadores a los que se aplicó la encuesta. En conclusión, se determinó que 

existe una correlación positiva moderada entre la variable seguridad y salud ocupacional y 

rendimiento laboral de los trabajadores. 

 

Bases teóricas 

Salud Ocupacional 

En el trabajo, los empleados se exponen a circunstancias que pueden afectar la salud ya 

sea en sentido positivo o negativo. Esto se refiere al ambiente donde laboran y la organización de 

la empresa. Por ello, se implementan medios que reduzcan el riesgo de sufrir algún problema de 

salud metal o físico. Así mismo, si un colaborador cuenta con un ambiente de trabajo adecuado, 

si tiene las características correctas en base a seguridad y salud, se logra un vínculo con la 

empresa y esto se refleja en la productividad y desempeño. Por otro lado, si el colaborar no 

cuenta con las condiciones adecuadas, se verá afectado su desempeño y salud (Sabastizagal-Vela 

et al., 2020). 
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Desde que se conformó el comité Mixto de la OIT y OMS, de 1950, se puede observar un 

avance en el ambiente físico laboral (riesgos ergonómicos, físicos, biológicos y químicos) hacia 

el enfoque holístico (refiere a la cultura organizacional de la institución, la relación con el medio 

social y la vida de forma saludable). Las empresas influyen en la salud de los trabajadores, donde 

lo primordial es que el colaborador tenga un ambiente adecuado de trabajo, donde prime la 

seguridad y sobre todo la salud de todos.  Por otro lado, se indica que el vínculo que se tiene 

entre la medicina ocupacional y el medio ambiente es importante en la salud ocupacional, lo cual 

lleva a un buen funcionamiento de las llamadas compañías saludables (Arenas Massa & Riveros 

Ferrada, 2017) 

Es importante que los colaboradores entiendan el tema de prevención de accidentes, ya 

que en gran parte depende del trabajador y el conocer los riesgos de peligro que puedan suceder 

en el trabajo. Las máquinas que se utilicen en una empresa y los materiales a disposición pueden 

causar algún daño. Es por ello, que el trabajador debe emplear lo enseñado sobre la manipulación 

de maquinarias y materiales. Si se presenta un accidente que no sea grave y se vuelve a repetir, la 

consecuencia puede terminar siendo fatal (Robledo, 2015). 

En el Perú, se muestra que los accidentes mortales en el año 2019 es un promedio de 20 

accidentes mortales al mes, donde se puede ver que los hombres sufren más accidentes laborales 

que las mujeres por el tipo de oficio que realizan de más riesgo. Las principales causas de los 

accidentes laborales, son los golpes por una herramienta u objeto, las caídas y los esfuerzos 

físicos y cortaduras, esto se da en su mayoría de veces, debido a la mala infraestructura, al no 

haber orden en el lugar de trabajo, etc. (Diaz Dumont et al., 2020) 

Debido al conflicto durante el Covid – 19, tanto ocupaciones como profesiones han sido 

afectadas, los trabajadores vienen presentando mayores grados de estrés, problemas para 
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conciliar el sueño, están en estado depresivo, sufren de ansiedad y es mucho más complicado en 

los trabajadores que han pasado alguna experiencia con el virus del Covid - 19, como los 

profesionales de la salud, trabajadores que hayan tenido la enfermedad o algún familiar cercano, 

lo cual le genera un estrés post traumático por haber vivido sucesos de esta magnitud, también 

puede verse afectada la salud mental a futuro. Por otro lado, hay trabajaos que no presentaron 

niveles de trastorno de estrés post traumático muy graves, ya que por las actividades que realizan 

hubo una restricción de funcionalidad laboral (Mejia et al., 2020). 

Dimensiones e Indicadores 

Condiciones Laborales 

Se entiende que las condiciones laborales son un grupo de eventos con carácter político, 

económico, organizacional, etc., lo que conlleva a las relaciones laborales. Las condiciones 

laborales, no solo intervienen en la calidad del trabajo sino también en la salud, motivación y 

bienestar del trabajador (Martínez Buelvas et al., 2013a). 

Condiciones de trabajo. Las condiciones laborales pueden ser cambiantes según el papel 

que se desempeñe, si nos basamos en el estrés laboral ocasionado muchas veces por la 

sobrecarga laboral, horarios extendidos, falta de higiene laboral en las áreas y empresa, entre 

otros, estos desencadenan situaciones difíciles a los colaboradores y estos a su vez afectan a su 

salud (Cárdenas Niño et al., 2020). 

Molestia.  Las molestias dentro y fuera de la empresa abarcan en gran magnitud a varios 

tipos de condiciones económicas, sociales, políticas, tecnológicas entre otros, a su vez se 

engloban en tres pilares según la literatura de Calidad de Vida Laboral que son ambientales, 

ergonómicas y económicas. Por lo tanto, al identificar, evaluar y organizar las acciones se podrá 
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determinar las correctas condiciones de trabajo que un trabajador debería tener en cuenta en su 

rol en el día a día (Martínez Buelvas et al., 2013b). 

Entorno de Trabajo. La salud ocupacional es lograr una estabilidad social, emocional y 

laboral en los colaboradores, el tener un entorno de trabajo no adecuadas genera una preocupante 

negativa en los factores ambientales y esto se refleja con el tipo de empresa, modelo de 

organización, la dirección y roles que se tiene. La aplicación en base a mejorar el ambiente 

laboral dará por seguro un aumento de la productividad, a su vez la satisfacción laboral 

aumentará como la autoestima (Rivera Porras et al., 2019). 

Políticas de Seguridad 

Las políticas de seguridad implican requisitos legales, normas y el ambiente laboral 

vigilados y brindados por la OIT y la OMS, las empresas deben dar las mejores condiciones 

ambientales de trabajo a sus colaboradores (Álvarez Torres & Riaño Casallas, 2018). 

Determina y establece los riesgos. Según la OIT en el 2002 se estableció un 

cumplimiento de estándares y reglamentos que las empresas deben tener a disposición inmediata, 

un sistema de prevención, mantener un Gestión de SST activa, y así mejorar de forma continua el 

rendimiento del trabajador y la organización. El correcto funcionamiento de SST origina un 

ambiente de trabajo adecuado logrando reducir los accidentes, reducción de costos, reduce el 

tiempo de respuesta en los accidentes y mejora la productividad de los colaboradores, entre otros 

(Plúas Erazo, 2019) 

Dirección y normas específicas. Se debe adicionar programas, actividades, 

capacitaciones, manuales dentro y fuera de la empresa; el teletrabajo transporta al empleado de 

su ambiente laboral cotidiano a uno distinto y puede afectarlo psicológicamente y físicamente 

por el cual la empresa deberá prevenir los riesgos y medirlos (Abril Martínez et al., 2020). 
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Otorga materiales y equipos. Consiste en que la empresa debe entregar los equipos y 

herramientas correspondientes para realizar un trabajo eficiente, siendo responsable de ellos el 

trabajador y así tener un rendimiento laboral adecuado (Ramírez-Velásquez et al., 2022). 

Riesgos Laborales 

Los riesgos laborales son las probabilidades de que los trabajadores puedan sufrir un 

accidente a causa del trabajo. Para la OIT la seguridad en las empresas es de suma importancia y 

se debe determinar, anticipar y prevenir (Godoy Martínez et al., 2022). 

Espacio adecuado. El espacio adecuado de una empresa es el ambiente organizacional 

donde interactúan los trabajadores y que influye directamente en la conducta. El espacio de 

trabajo debe ser grato ya que el empleado se identificará con su función a realizar. Esto le 

permitirá prevenir y poder actuar ante los riesgos en el área de trabajo (Poblete Toloza & Jiménez 

Figueroa, 2022). 

Ventilación y dirección. Otorga una ventilación en las oficinas para un adecuado 

ambiente, así mismo presenta una dirección señalada para el ingreso y salida de personal 

Orden y limpieza: El orden y limpieza, se refiere a la higiene laboral en el entorno del 

trabajo, son técnicas sanitarias que tiene como finalidad reducir los riesgos de los centros de 

trabajo y enfermedades profesionales, logrando así un medio saludable (Valle Flores, 2019). 

Rendimiento laboral 

El rendimiento laboral es un factor por el cual podemos conocer el estado del trabajador y 

sus capacidades para apoyarlo y orientarlo, debemos tener en cuenta que existen múltiples 

factores que pueden alterarlo y ocasionar un cambio para bien o mal, es deber del empleador 

identificarlos para poder corregirlos y así conseguir resultados favorables para el colaborador y 

la empresa. 
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Para que una empresa sea exitosa, debe tener en consideración la motivación del 

trabajador ya que de eso depende la productividad y su desempeño laboral. Un trabajador siente 

satisfacción en el trabajo cuando ejerce sus conocimientos en sus funciones, una remuneración 

justa, el lugar donde trabaja es seguro, y cuando hay empatía entre los compañeros que se apoyan 

mutuamente (Orbe Guaraca & Ordoñez Espinoza, 2018). 

El desenvolvimiento laboral, se conoce como la habilidad que tiene un empleado para 

poder cumplir una tarea asignada en menor tiempo y con calidad, realiza su trabajo brindando 

beneficios a la empresa con su productividad, elaboración, fabricación, etc. En una empresa se 

considera de suma importancia el desenvolvimiento laboral ya que aumenta la productividad, 

ocasionando un aumento de sueldo, ascensos, por otro lado, el bajo desenvolvimiento laboral 

ocasiona sanciones, malestar, despidos entre otros (Olivera Garay et al., 2021). 

Hoy en día, es común hablar del estrés en el campo laboral y el síndrome del trabajador 

quemado llamado Burnout, el cual afecta el rendimiento laboral. Algunas medidas que se pueden 

tomar para evitar el síndrome de Burnout, es realizar exámenes de medición de los niveles de 

estrés, encuestas de clima laboral, fomentar la seguridad laboral, fomentar la claridad de 

funciones de los trabajadores, entre otros (Balladares Ponguillo & Hablick Sánchez, 2017). 

Dimensiones e indicadores 

Clima Laboral 

El clima laboral es lo que se refleja de la cultura de la organización, donde el trabajador 

percibe su desempeño, satisfacción con respecto a la labor que realiza y que tan productivo es. 

Tener un buen clima laboral, hace que los empleados rindan de manera positiva en sus 

actividades diarias y tener una buena calidad de trabajo (Bermejo Salmon et al., 2022). 
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Correcta Comunicación.  (Pilligua Lucas & Arteaga Ureta, 2019) nos comenta que el clima 

laboral no es solo percepción básica, se debe tomar en cuenta el cómo el empleado percibe su 

área de trabajo, el rendimiento, la satisfacción en la que día a día se desarrollan sus actividades. 

Las empresas deben fomentar un correcto ambiente de trabajo identificando factores personales, 

profesionales y empresariales. Este indicador nos ayuda a medir la trasparencia de comunicación 

entre los colaboradores y con sus jefes inmediatos, así mismo entre las áreas de la empresa. 

Relaciones en el Trabajo. Las relaciones en el trabajo se identifican con el clima 

organizacional de la empresa, que consiste en el bienestar de las relaciones de los empleados que 

conlleve a la participación en el área de trabajo, comunicación, integración, etc. (Portillo & Milena, 

2013). 

Información Clara. Consiste en la transparencia de la empresa con los trabajadores, 

clientes y proveedores, al momento de brindar información y rendir cuentas, generando que sea 

una empresa confiable (Herrera & Mahecha, 2018). 

Formación Laboral 

El mercado laboral, la tecnología y las formas de trabajo se van actualizando día a día por 

lo cual, requiere que el trabajador se forme constantemente no solo en el trabajo sino de manera 

integral como persona, siendo parte de ella la supervisión de la empresa y los encargados de ella 

para lograr el objetivo las actividades trazadas (Granovsky & Perez, 2021). 

Experiencia Laboral. El perfil profesional, reúne distintos elementos de una persona, 

con respecto a las competencias y la experiencia que tenga para poder desempeñarse 

laboralmente. Se revisa las habilidades que poseen, el entusiasmo, la disciplina, la empleabilidad. 

Adicional a ello, es importante el desarrollo profesional, el conocimiento obtenido y la 

experiencia (Poquis Velasquez et al., 2020).  
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Formación Académica. La educación que haya recibido la persona es la fuente de la 

formación en el transcurso de su vida. Existen tres niveles para la toma de conocimientos con 

respecto al campo laboral, nivel de formación básico, nivel de formación tecnológico y nivel de 

formación técnico y creador (Batista-Rodríguez et al., 2021). 

Compromiso. La evaluación de desempeño de un trabajador, tiene como finalidad medir 

como se viene realizando el trabajo, corregir errores, aceptar los méritos obtenidos, etc. Esto 

permite que el trabajador pueda ver cómo ha sido su desenvolvimiento en el transcurso de su 

carrera y poder ver su proyección a futuro, logrando el compromiso a mejorar. La evaluación 

más utilizada, es la evaluación 360º, ya que permite conocer el rendimiento del grupo en general 

y de todos los proveedor y clientes que tengan relación con el trabajador (Rivero Remírez, 2019). 

Trabajo en Equipo 

Es un grupo de personas que laboran con un objetivo común en la empresa, donde 

muestran una mayor capacidad de inteligencia y comunicación trabajando en equipo (Ruíz 

Hernández & Sánchez Jaramillo, 2021). 

Compromiso Compartido. Consiste en que un grupo de personas se convierten en 

equipo cuando tienen el sentido de compromiso compartido, buscan trabajar en equipo y mirando 

hacia un mismo objetivo, esto puede relacionarse con la satisfacción laboral (Pérez Vilar & 

Azzollini, 2013). 

Grupo o Equipo. Para (Gómez Mujica & Acosta Rodríguez, 2003) el grupo o equipo, se 

refiere a un conjunto de personas donde se ve la energía que transmiten al trabajar de manera 

conjunta, siendo muy beneficiosa para la empresa. Cuando todos tienen un mismo objetivo, los 

resultados que se obtienen son satisfactorios para todos.  
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Liderazgo. El liderazgo es importante en las empresas, ya que es el camino para el éxito, 

por medio de toma de decisiones correctas, rápidas y productivas, cambiando el problema en 

nuevas opciones para la empresa. Por ello que un líder, tienen que tener adaptación a cambios, 

ser innovadores y tener una visión que favorezca a la empresa en su permanencia en el mercado 

(Becerra D, 2009). 

 

Marco conceptual 

Salud ocupacional 

La salud ocupacional implica características médicas, sociales, técnicas e inclusive 

jurídicos, para ello se debe enfocar la mejora continua y evaluar los factores de riesgo para un 

correcto campo de desarrollo laboral (Arenas Massa & Riveros Ferrada, 2017). 

Estrés laboral 

El cambio físico y psicológico que pueden sufrir los trabajadores de una empresa 

(Hermosa R. & Perilla T., 2015). 

Burnout: 

Llamado síndrome de burnout, está ya declarado por la OMS como una enfermedad 

critica, con la capacidad de afectar al trabajador de forma mental, física y hasta poner en peligro 

su propia vida (Saborío Morales & Hidalgo Murillo, 2015). 

Capacitación: 

La constante medida en que se avanza en las empresas requiere de métodos novedosos y 

de una constante capacitación para desarrollar mayores habilidades que permitan una mejor 

eficiencia y eficacia (Barrientos Ramos et al., 2018). 

Seguridad ocupacional: 
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La medida de un buen énfasis en el trabajo es tener una correcta seguridad en local y 

equipos para los trabajadores como también un área donde se pueda desarrollar sus capacidades 

con el fin de tener medidas preventivas (Fagua Quessed et al., 2018). 

 

Hipótesis 

Hipótesis General 

La Salud Ocupacional se relaciona con el Rendimiento Laboral de los trabajadores del 

Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. 

Hipótesis Especificas: 

HE1: Las Condiciones Laborales se relacionan con el Rendimiento Laboral de los 

trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. 

HE2: Las Políticas de Seguridad se relacionan con el Rendimiento Laboral de los 

trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. 

HE3: Los Riesgos Laborales se relacionan con el Rendimiento Laboral de los 

trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA 

Enfoque de la Investigación  

Para (Díaz Narváez, 2014) el enfoque cuantitativo, es cuando se puede describir un objeto 

existente y se puede realizar el estudio en base a las características que posee. Al no haber una 

gran distancia entre la persona y el objeto estudiado, se puede confirmar si la epistemología es 

acertada o no, la presente investigación es de tipo cuantitativo correlacional.  

Diseño de investigación. No experimental de Corte Transversal 

Se utilizó el diseño de investigación no experimental de corte transversal, ya que no se 

podrá intervenir en ninguna variable de esta manera en todo el proceso de investigación en el 

periodo 2022. (Sáez López, 2017) nos menciona que una investigación no experimental, se 

refiere a que se unan los datos sin realizar ningún cambio y son datos que ya sucedieron, la 

investigación no experimental se asimila mucho a la realidad.  

Cuando los cortes son transversales la investigación se fija en un momento específico, se 

describe las características y que relación existe entre las variables. De esta forma decimos que 

no es experimental porque se obtendrán y analizaran los sucesos en un determinado tiempo sin 

realizar ningún cambio, y transversal por que los datos obtenidos servirán para poder determinar 

si la hipótesis es válida. 

Tipo de investigación: Correlacional 

La investigación empleada es de tipo correlacional, (Ortiz-Campillo et al., 2019) nos 

hablan que la investigación consiste en que se conozca cual es el rango de asociación o qué 

relación se pueda tener entre dos a más ideas, variables o niveles en un mismo contexto. Se 

aplicó este tipo de estudio ya que se analizaron los datos obtenidos de la muestra para poder 
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determinar una conexión entre las variables: Salud Ocupacional (variable independiente) y 

Rendimiento Laboral (variable dependiente). 

Unidad de estudio 

Según (Hernández León & Coello González, 2012) nos mencionan que la unidad de estudio 

“son los elementos, fenómenos, sujetos o procesos que integran la población y puede ser 

individuos, grupos de personas, hechos, procesos entre otros”. La unidad a la que se encuestó y 

se empleó fueron los trabajadores del área del Contact Center – Emergencia en la oficina de 

Mapfre Miraflores. 

Población 

La población que comprende el presente estudio son 56 colaboradores administrativos, 

del régimen de contrato indefinido pertenecientes al área de Contact Center –Emergencia de la 

compañía de Seguros Mapfre sede Miraflores. 

Muestra 

El muestreo se realizó al total de los 56 colaboradores administrativos, del régimen de 

contrato indefinido pertenecientes al área de Contact Center –Emergencia de la compañía de 

Seguros Mapfre sede Miraflores. 

Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos 

Como instrumento de medición se empleó la técnica de encuesta  donde se podrán 

recopilar datos con respecto a las variables Salud Ocupacional y Rendimiento Laboral, según 

(Yuni & Ariel Urbano, 2006) las técnicas e instrumentos nos dan dos aportes importantes; el primero 

es el enriquecimiento de información para obtener una mejor precisión y planteamiento del 

problema y así fundamentar la hipótesis, y el segundo aporte es actualizar la investigación en 

base a datos nuevos y corroborar los mismos medios de investigación y datos que se emplean. 
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El cuestionario empleado para realizar la encuesta consta de 48 ítems de los cuales cada 

variable posee un total de 24 ítems, se empleó para la medición el método de la Escala de Likert 

el cual presenta los siguientes valores: Nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre los 

cuales se observan en la tabla 1. Esta escala nos permitió medir el grado de aprobación que tiene 

el colaborador. El instrumento seleccionado en la presente investigación fue utilizado en la 

investigación para la obtención del grado de Maestro en Gestión de Talento Humano de nombre: 

“Salud ocupacional y rendimiento laboral de los trabajadores de la empresa Fundición Ferrosa 

SAC, 2019-2020” (Domador Tineo, 2020). Este instrumento fue validado en su oportunidad por 

tres expertos y presentó un Alfa de Cronbach de .967 para la variable Salud Ocupacional y .978 

en la variable rendimiento laboral.  

Tabla 1 

Escala de Likert 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

El cuestionario empleado en esta investigación fue aplicado de manera online a través de 

la plataforma digital de Google Forms, esto debido a la pandemia del Covid -19. Para poder 

determinar y analizar de forma eficaz los resultados de la encuesta realizada a los trabajadores 

del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, fueron examinados por un 

software estadístico que es el SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) versión 28, a 

través de esto se pudo hallar la fiabilidad mediante el Alfa de Cronbach. 
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Aspectos éticos  

El presente estudio se realizó bajo un código de ética estricto (honestidad, sinceridad, 

transparencia, responsabilidad y sublimidad), se siguieron los lineamientos planteados en el 

reglamento interno de la Universidad Privada del Norte (UPN), se trabajó con cuidado para todos 

los ámbitos de esta investigación desde el marco teórico, metodología, uso de información y las 

referencias efectuando hechos reales y firmes. 

Se respetará la propiedad intelectual de los autores citados en esta investigación, de los 

cuales se podrán verificar en la bibliografía y citados mediante la Normativa Apa 7° edición, 

2022. 

De igual manera la información utilizada por parte de los colaboradores de la empresa se 

mantendrá en anonimato y será de uso exclusivo para la investigación, sin tener el uso de esta en 

otras opciones para no causar daños tanto a nivel institucional como personal. 
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CAPÍTULO III: RESULTADOS 

Descripción de resultados 

En los resultados podemos encontrar que la mayoría de los encuestados coincide en la 

importancia de la salud ocupacional en el rendimiento laboral y afirman con sus respuestas que 

en el Contact Center – Emergencia existe una adecuada política de protección y cuidado, como 

lo desarrollaremos a continuación.  

Figura 1 

Salud ocupacional de los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre 

Miraflores, 2022. 

 

Fuente: Elaboración propia 

Con relación a Salud Ocupacional, del total de 56 encuestados se pudo observar que el 

38% escogieron la opción siempre, otro 38% casi siempre, el 17% a veces, 6% casi nunca y el 

1% nunca. 

Figura 2 

Rendimiento Laboral de los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre 

Miraflores, 2022. 
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Fuente: Elaboración propia 

Con relación a Rendimiento Laboral, del total de 56 encuestados se pudo observar que el 

40% escogieron la opción siempre, 45% casi siempre, el 12% a veces, 2% casi nunca y el 1% 

nunca. 

Figura 3 

Dimensión 1. Condiciones Laborales de los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la 

empresa Mapfre Miraflores, 2022. 

 

Fuente: Elaboración Propia 
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En referencia a la dimensión 1 que son las Condiciones Laborales del total de 56 

encuestados se pudo observar que el 50% escogieron la opción siempre, 34% casi siempre, el 

11% a veces, 4% casi nunca y el 1% nunca. 

Figura 4. 

Dimensión 2. Políticas de Seguridad de los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la 

empresa Mapfre Miraflores, 2022. 

  

Fuente: Elaboración Propia 

Con respecto a la dimensión 2 que son las Políticas de Seguridad del total de 56 

encuestados se pudo observar que el 33% escogieron la opción siempre, 39% casi siempre, el 

18% a veces, 8% casi nunca y el 3% nunca. 
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Figura 5 

Dimensión 3. Riesgos Laborales de los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la 

empresa Mapfre Miraflores, 2022. 

 

Fuente: Elaboración Propia 

Con respecto a la dimensión 3 que son los Riesgos Laborales del total de 56 encuestados 

se pudo observar que el 30% escogieron la opción siempre, 42% casi siempre, el 22% a veces, 

5% casi nunca y el 1% nunca. 

Análisis de Fiabilidad 

Para poder obtener el resultado del análisis de fiabilidad se empleó el uso del coeficiente 

del Alfa de Cronbach en el software SPSS. Según (Heinemann, 2019) fiabilidad, es la 

interpretación y recolección de datos para su análisis y así controlar la exactitud. 

Para hallar el nivel de consistencia de la pesquisa, se emplearon 48 preguntas realizadas a 

56 trabajadores del área del Contact Center - Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, las 

encuestas se realizaron bajo dos variables: salud ocupacional y rendimiento laboral. Lo que nos 

llevó a un cuadro con los datos de los encuestados mediante la encuesta y que posteriormente 
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fueron llevados al SPSS, los resultados arrojaron los datos que se puede visualizar en la tabla 2 

que nos muestra el completo uso de la información al 100% sin exclusión alguna. 

Tabla 2 

Procesamiento de Datos 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 

 

Tabla 3 

Alfa de Cronbach 

 

 

 

 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 

En la tabla 3 se visualiza que el Alfa de Cronbach arrojó como resultado 0.959 lo cual 

indica que es un puntaje óptimo y adecuado con un criterio excelente. Por este análisis podemos 

decir que los datos empleados son fiables obteniendo un buen nivel de consistencia lo cual al ser 

aceptable nos permite la recolección y uso de los datos obtenidos. 
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Hipótesis General 

El presente trabajo tiene como hipótesis general determinar la relación existente entre las 

dos variables: salud ocupacional (variable independiente) y rendimiento laboral (variable 

dependiente) dentro de las oficinas del Contact Center – Central de Emergencias de la empresa 

Mapfre Miraflores en el 2022. 

Análisis Descriptivo 

Investigamos el análisis descriptivo de la hipótesis general la cual está conformada por la 

variable independiente (salud ocupacional) y la variable dependiente (rendimiento laboral) que 

se origina en dicho estudio. 
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Tabla 4. Análisis descriptivo: Variables Independiente y Dependiente 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 

 

Podemos observar en la tabla 4 que nos muestra según la estadística que la variable 

independiente es 97.3393; la mediana tiene un valor de 96.5000 y la varianza posee 170.846; por 

otra parte, encontramos que la variable dependiente tiene una media estadística de 101.0000; en 

la mediana contiene 100.0000 y el valor en la varianza es 145.455.  
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Análisis Inferencial 

Para poder hacer uso del análisis inferencial debemos realizar un contraste de la hipótesis 

general donde se emplearán estadígrafos de distinción de medias entre las variables dependiente 

e independiente. Se empleó el método de KOLMOGOROV SMIRNOV porque dicha muestra 

posee una cantidad mayor a los 30, de esta forma la muestra posee un tamaño de 56 trabajadores 

por lo que se efectúa el uso de la herramienta de medición. 

Prueba de Normalidad 

Esta prueba se adquiere mediante el software SPSS, los datos empleados en el análisis de 

normalidad que se usaron en la hipótesis general se tendrán que evaluar según la regla de 

decisión, en esta regla se menciona que si el valor del significante (Sig.) es ≤ 0.05 los datos de la 

muestra no provienen de una distribución normal y si el nivel del otro significante (Sig.) es > 

0.05 los datos de la muestra provienen de una distribución normal. 

Tabla 5 

Prueba de normalidad. Hipótesis General 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 
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La tabla 5 muestra la cantidad en base a la significación de las dos variables, donde la 

variable independiente (salud ocupacional) tiene 0.200 y la variable dependiente (rendimiento 

laboral) posee 0.027. esto implica que el comportamiento es distinto en cada variable ya que la 

variable independiente es superior a 0.05 por lo que los datos de la muestra son paramétricos y 

provienen de una distribución normal, por otro lado, la variable dependiente es inferior a 0.05 

con lo que los datos de la muestra no son paramétricos y no provienen de una distribución 

normal. Se determina que ambas variables poseen distintos valores paramétricos y se empleará el 

ESTADÍGRAFO DE SPEARMAN donde se hallará la correlación de las variables. 

Contrastación de Hipótesis General. Prueba de Spearman 

Para hallar la contrastación de la Hipótesis General se empleó la prueba de Spearman, 

esto debido a que ambas variables poseen diferentes resultados de distribución de normalidad, 

donde la variable independiente (salud ocupacional) es una distribución normal y la variable 

dependiente (rendimiento laboral) posee datos que no provienen de una distribución normal. 

Tabla 6 

Correlación de Spearman. Hipótesis General 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 
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La tabla 6 muestra que presenta una correlación de 0.615 entre las variables 

independiente (salud ocupacional) y la variable dependiente (rendimiento laboral) en el área del 

Contact Center – Central de Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. Esto quiere 

decir que existe una correlación positiva fuerte entre ambas variables, lo que determina que la 

hipótesis general es aceptada. 

Hipótesis Especifica 1 

Análisis Descriptivo 

Tabla 7  

Análisis descriptivo. Dimensión 1 y Variable Dependiente 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 
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Se puede observar en la estadística descriptiva de la primera hipótesis especifica donde 

se encuentra la Dimensión 1 (Condiciones Laborales) que pertenece a la variable independiente 

y por otro lado tenemos en la variable dependiente (rendimiento laboral). La tabla 8 nos 

menciona que la dimensión 1 tiene 34.3214, la mediana posee 35.0000 y la varianza es 16.368; 

por otro lado, la variable dependiente tiene como media 101.0000, mediana 100.0000 y su 

varianza posee 145.455. 

Análisis Inferencial 

Para poder determinar el contraste de la primera hipótesis especifica se realizará 

estadígrafos de comparación de medias, para ello se empleará la prueba de KOLMOGOROV 

SMIRNOV lo que demanda usarla cuando la muestra es grande (mayor a 30). 

Prueba de Normalidad 

Tabla 8 

Prueba de Normalidad. Hipótesis Especifica 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 

 La tabla 8 se observa que la primera dimensión de la variable independiente (salud 

ocupacional) posee 0.200 siendo una muestra que proviene de una distribución normal 

(paramétrico) por lo que es > 0.05, mientras que la variable dependiente (rendimiento laboral) 
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tiene 0.027 lo que indica que la muestra no proviene de una distribución normal (no paramétrico) 

siendo ≤ 0,05. Esto indica que se empleará el uso de la Prueba de Spearman para hallar la 

contrastación de la hipótesis especifica 1. 

Contrastación de la Hipótesis especifica 1: Prueba de Spearman 

Las cifras empleadas en la dimensión 1 (Condiciones Laborales) es de naturaleza 

paramétrico, mientras que los datos de la variable dependiente (Rendimiento Laboral) es de 

naturaleza no paramétrica; por lo tanto, se utilizará el estadígrafo de Spearman para poder 

realizar el estudio de dichas variables. 

Tabla 9 

Correlación de Spearman. Dimensión 1 y Variable dependiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 

En la contrastación del coeficiente entre la Dimensión 1 (Condiciones Laborales) y la 

variable dependiente (Rendimiento Laboral) indica que es de 0.535 lo cual muestra que se tiene 

una correlación positiva moderada por lo que se acepta la hipótesis especifica 1 siendo que Las 

Condiciones Laborales tienen una relación con el rendimiento laboral en el área de Contact 

Center – Emergencias de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. 
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Hipótesis Especifica 2 

Análisis Descriptivo 

Tabla 10 

Análisis Descriptivo. Dimensión 2 y Variable Dependiente 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 
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La tabla 10, se puede observar en la estadística descriptiva de la segunda hipótesis 

especifica donde se encuentra la Dimensión 2 (Políticas de Seguridad) la cual pertenece a la 

variable independiente y por otro lado tenemos en la variable dependiente (Rendimiento 

laboral). Según esto debemos mencionar que la Dimensión 2 tiene como media 31.3750, la 

mediana posee 32.0000 y su varianza es 20.420; por otro lado, la variable dependiente tiene 

como media 101.0000, mediana 100.0000 y su varianza posee 145.455. 

Análisis Inferencial 

Para poder determinar el contraste de segunda hipótesis especifica se realizará 

estadígrafos de comparación de medias, por ello se empleará la prueba de KOLMOGOROV 

SMIRNOV ya que la muestra es grande. 

Prueba de Normalidad 

Tabla 11 

Prueba de Normalidad. Hipótesis Especifica 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 
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En la Segunda hipótesis especifica se puede observar que la significancia de la 

Dimensión 2 (Políticas de Seguridad) es una muestra que proviene de una distribución normal 

(paramétrico) por lo que es > 0.05; mientras que la variable dependiente (Rendimiento Laboral) 

indica que la muestra no proviene de una distribución normal (no paramétrico) siendo ≤ 0,05. 

Contrastación de la Hipótesis especifica 2. Prueba de Spearman 

 En la dimensión 2 (Políticas de seguridad) se observa que es paramétrico, mientras que la 

variable dependiente (Rendimiento Laboral) es no paramétrico, esto lleva a usar la prueba de 

Spearman y así poder probar la existencia de una correlación entre las variables. 

Tabla 12  

Correlación de Spearman: Dimensión 2 y Variable Dependiente 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 

En la contrastación del coeficiente entre la Dimensión 2 (Políticas de Seguridad) y la 

variable dependiente (Rendimiento Laboral) indica que es de 0.605 lo que muestra que se tiene 

una correlación positiva fuerte por tanto se acepta la hipótesis especifica 2 siendo que Las 

Políticas de Seguridad tienen una relación con el rendimiento laboral en el área de Contact 

Center – Central de Emergencias de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. 
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Hipótesis Especifica 3 

Análisis Descriptivo 

Tabla 13 

Análisis Descriptivo. Dimensión 3 y Variable Dependiente 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 
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La tabla 13 muestra que la media estadística en la Dimensión 3 (Riesgos Laborales) posee 

31.6429; la mediana tiene 32.0000 y su varianza es de 32.052; sin embargo, en la Variable 

Dependiente (Rendimiento laboral) la media estadística es 101.0000; la mediana es 100.0000 y 

su varianza es 145.455. 

Análisis Inferencial 

 Se empleará la prueba de KOLMOGOROV SMIRNOV ya que la muestra es grande 

(mayor a 30), así mismo para medir el contraste de la tercera hipótesis especifica se realizará 

estadígrafos de comparación de medias. 

Prueba de Normalidad 

Tabla 14  

Prueba de Normalidad. Hipótesis Especifica 3 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 

 

En la prueba de normalidad de la hipótesis especifica 3 se puede ver que la significancia 

de la Dimensión 3 (Riesgos Laborales) contiene una muestra que se origina de una distribución 

normal (paramétrico) siendo > 0.05, mientras que la Variable Dependiente (Rendimiento 

Laboral) presenta una muestra la cual no proviene de una distribución normal (no paramétrico) 

ya que es ≤ 0,05. 
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Contrastación de la Hipótesis especifica 3. Prueba de Spearman 

Los datos empleados en la dimensión 3 (Riesgos Laborales) poseen un comportamiento 

paramétrico, mientras que los datos de la variable dependiente (Rendimiento Laboral) se 

presenta como no paramétrico; por lo que se empleará el estadígrafo de Spearman. 

Tabla 15 

Correlación de Spearman: Hipótesis Especifica 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: SPSS versión 28 

Elaboración propia 

En la contrastación de la Dimensión 3 (Riesgos Laborales) y la variable dependiente 

(Rendimiento Laboral) indica que es de 0.561 lo que muestra que se tiene una correlación 

positiva moderada por tanto la hipótesis especifica 3 es aceptada siendo que Los Riesgos 

Laborales tienen una relación con el rendimiento laboral en el área de Contact Center – Central 

de Emergencias de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. 

 

 

 

 



 

 

 

Albán López K; Cueva Cornejo A Pág. 52 

 

CAPÍTULO IV: DISCUSIÓN  

En el presente estudio el objetivo fundamental fue determinar la presencia de una 

conexión entre la salud ocupacional y el rendimiento laboral en el área de Contac Center - 

Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. Se efectuó un cuestionario donde las 

preguntas estaban relacionadas a cada variable y así realizar el análisis en el programa SPSS, 

obteniendo un resultado de correlación positiva fuerte, de igual manera, se confirma la hipótesis 

general, dando por cumplida la investigación. En concordancia con el presente resultado 

(Domador Tineo, 2020) en su estudio “Salud ocupacional y rendimiento laboral de los 

trabajadores de la empresa Fundición Ferrosa SAC, 2019-2020” menciona que, al tener cuidado 

adecuado de la salud ocupacional en los trabajadores, estos a su vez mejoraran su rendimiento 

laboral haciendo presente que la relación que existe es muy notoria, firme y directa. De esta 

manera nos recomienda que, si se debe tener el cuidado del personal a través de capacitaciones, 

el correcto uso de los equipos y los riesgos laborales para así poder general un correcto 

rendimiento laboral. 

De igual manera, en concordancia (Valdivia Campos, 2020) en su tesis “Seguridad y 

salud ocupacional y el rendimiento laboral durante la COVID-19, Municipalidad Provincial de 

Chota-2020”. En dicha pesquisa se indago el comportamiento de la salud ocupación y el 

rendimiento laboral en base a las variables de condiciones de seguridad, higiénicas y 

ergonómicas, lo que da como resultado que si se tiene una relación entre ambas variables de 

manera positiva moderada. En resumidas palabras, la salud ocupacional no solo es vital para los 

trabajadores si no que es de suma importancia tanto en el rendimiento laboral como para la 

empresa, teniendo como finalidad una mutua ayuda y apoyo entre ambas partes, seguridad y 

comodidad para empleados a cambie de un adecuado y buen rendimiento laboral. 
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Para determinar la relación entre las condiciones laborales y el rendimiento laboral se 

encontró que se tiene una correlación positiva moderada a través de un coeficiente Rho de 

Spearman de 0.535. Lo encontrado es similar a (Ichuta Apaza, 2018) en su tesis “Influencia de la 

salud ocupacional en el rendimiento laboral de los trabajadores de limpieza pública de la 

municipalidad provincial de puno – 2017”. Donde menciona que las condiciones laborales 

tienen una influencia significativa para el cuidado y rendimiento del personal en el trabajo. En 

resumen, se deben tener las condiciones laborales adecuadas para poder ejercer un óptimo 

rendimiento laboral y seguir implementando mejorías para el futuro. 

 Con relación a las políticas de seguridad y el rendimiento laboral se encontró que se tiene 

una correlación positiva fuerte a través de un coeficiente Rho de Spearman de 0.605. En 

concordancia (Fernandez Tomapasca, 2022) en su tesis “Influencia de la seguridad y salud 

ocupacional en el rendimiento laboral durante la COVID-19, Municipalidad Distrital de 

Incahuasi. Con un coeficiente Rho de Spearman de 0,430 nos menciona que, si influyen 

significativamente los factores geográficos, factores de infraestructura y factores de 

organización. Esto quiere decir que los factores de seguridad son de importancia para el 

rendimiento laboral dentro de la empresa. 

 En relación a los Riesgos Laborales con el Rendimiento Laboral se pudo encontrar que se 

tiene una correlación positiva moderada a través de un coeficiente Rho de Spearman de 0.561. en 

concordancia (Gracia Valencia, 2017)  en su tesis titulado “Análisis de la gestión de seguridad y 

salud ocupacional en el desempeño laboral del puerto comercial de autoridad portuaria de 

esmeraldas” nos menciona que los riesgos labores presentan estadísticas altas, lo que influye en 

el rendimiento laboral. Así mismo se debe mantener informados a los trabajadores de dichos 

riesgos. 
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CAPÍTULO V: CONCLUSIONES  

La salud ocupacional tiene una relación fuerte en el rendimiento laboral, esto se pudo 

verificar a través de un cuestionario y análisis de datos estratigráficos por medio de 

KOLMOGOROV SMIRNOV y SPEARMAN donde las variables salud ocupacional (variable 

independiente) y el rendimiento laboral (variable dependiente) mantiene una correlación positivo 

fuerte. Podemos decir que la empresa está consciente de que los empleados deben tener las 

condiciones adecuadas para poder desarrollarse y así mismo el seguir implementando con una 

mayor frecuencia las capacitaciones pertinentes para tener una fuerza laboral apta, conforme y 

segura. 

1. Con relación al objetivo concluimos que si existe una relacionan entre entorno y el 

personal. Se pudo corroborar a través de análisis como KOLMOGOROV SMIRNOV y 

SPEARMAN los cuales probaron una relación positiva moderada donde las condiciones 

laborales (Dimensión 1) y el rendimiento laboral (variable dependiente) en el área de 

Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores en el año 2022, logrando 

un correcto objetivo en la investigación. Podemos decir que las capacitaciones existen, 

pero deben ser más frecuentes tanto de forma presencial como virtual 

2. Con relación al objetivo 2 concluimos que Las políticas de Seguridad son la base para 

una correcta estabilidad laboral de seguridad entre la empresa y los trabajadores. A través 

del cuestionario y análisis estadígrafo (KOLMOGOROV SMIRNOV y SPEARMAN) se 

halló una correlación positivo fuerte entre las Políticas de Seguridad (Dimensión 2) y el 

Rendimiento Laboral (variable dependiente) en la empresa Mapfre en el año 2022. Por 

ende, las normas, procesos y reglas que contiene la empresa son los necesarios para una 



 

 

 

Albán López K; Cueva Cornejo A Pág. 55 

 

correcta funcionalidad de los empleados y para que se sientan seguros que se tiene un 

sistema de seguridad laboral que vela por ellos. 

3. Con relación al objetivo 3 los cuidados de que estos no suceden son de vitalidad para el 

cuidado del personal y que toda empresa debe tomar en cuenta. Por medio de un 

cuestionario y análisis estadígrafo (KOLMOGOROV SMIRNOV y SPEARMAN) se 

supo de una correlación positiva moderada entre Los Riesgos Laborales (Dimensión 3) y 

el Rendimiento Laboral (variable dependiente) en el área de Contact Center – 

Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores en el año 2022, logrando lo solicitado en la 

investigación. Con el objetivo de proporcionar al trabajador siempre información y 

cuidado en la empresa se les realiza capacitaciones constantes en las cuales puedan hacer 

frente a algún riesgo que suceda, así mismo se pretende la extensión de estas 

capacitaciones, logrando un bienestar mayor tanto para la empresa como para el personal. 
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CAPITULO VI. RECOMENDACIONES 

1. Es importante que el personal también se sienta comprometido con la empresa, en el caso de 

la empresa Mapfre esta brinda capacitaciones a su personal, pero no de manera constante lo 

cual puede afectar su Rendimiento Laboral. Por ello, se recomienda que las empresas brinden 

capacitaciones constantes para así poder concientizar a los trabajadores que la Salud 

Ocupacional influye en sus vidas tanto dentro como fuera de la empresa donde laboran. 

2. Las condiciones laborales son adecuadas para el funcionamiento del personal dentro del área 

estudiada en Mapfre, teniendo una correcta iluminación en el espacio de trabajo, equipos en 

buen estado, motivación constante, etc. Podemos decir que la empresa se preocupa en que lo 

trabajadores estén conformes con las condiciones de su espacio laboral. Se recomienda a las 

empresas en general tener constante mantenimiento a sus equipos, área de trabajo y buscar 

distintos tipos de motivación para que el trabajador se sienta a gusto y puede desempeñarse 

de una mejor manera en el ámbito laboral. 

3. Es de vital importancia la salud ocupacional en los trabajadores, por ello se recomienda a las 

empresas que incorporen las citas psicológicas periódicamente para sus empleados, ya que, al 

no hacerse un seguimiento correspondiente, se puede producir el Síndrome de Burnout que 

solo se evidencia cuando el empleado está en un estado de estrés de moderado a alto. 

4. La implementación del Home Office presentó resultados óptimos en el Rendimiento Laboral, 

pero en algunos casos se vio afectada la Salud Ocupacional del empleado. Se sugiere a la 

empresa mantener una fuerza laboral desde casa y otra en la institución con la supervisión 

adecuada, estableciendo nuevas normas para no descuidar el factor humano y manejar una 

sola información en general, implementando días rotativos presenciales en la empresa. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA
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ANEXO 2. ENCUESTA: LA SALUD OCUPACIONAL Y SU RELACIÓN CON EL 

RENDIMIENTO LABORAL EN LA EMPRESA MAPFRE 

Objetivo: Determinar la relación entre la Salud Ocupacional y el Rendimiento Laboral de 

los trabajadores del Contact Center – Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. 
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ANEXO 3. DATOS PARA ANÁLISIS SPSS – VARIABLE INDEPENDIENTE 
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ANEXO 4. DATOS PARA ANÁLISIS SPSS – VARIABLE DEPENDIENTE 
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