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RESUMEN

El presente estudio tiene como objetivo determinar la relacion entre la Salud Ocupacional
y el Rendimiento Laboral del area de Contact Center — Emergencia, en la empresa Mapfre, en el
distrito de Miraflores, 2022. En el estudio, empleamos metodologia de enfoque cuantitativo, la
investigacion de disefio no experimental, y el tipo correlacional con corte transversal. La muestra
se tomo 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 suscito por
la presencia de la COVID — 19. Al obtener los resultados de la encuesta, se hizo uso del
programa de estadistica SPSS, donde se encontrd que hay una correlacidn 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 compafiia para desarrollarse en su ambiente laboral
adecuadamente. De igual forma, como recomendacién 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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CAPITULO I: INTRODUCCION

Realidad Problematica

Hoy en dia la salud ocupacional es un tema de suma importancia para la mayoria de las
empresas, su presencia viene siendo afectada por distintas circunstancias que se suscitan como el
Sindrome de Burnout (sindrome del trabajador quemado — agotamiento laboral crénico), estrés
laboral, ansiedad, entre otros. Por lo cual, las empresas deben tomar en cuenta esto y evitar los
problemas relacionados, para asi poder mejorar la calidad laboral que brindan al trabajador y no
poner en riesgo su integridad, salud y seguridad.

En el afio 2020 el pais y el mundo enfrentd una situacién atipica como consecuencia de
una rara enfermadad llamada SARS — Covid 19, lo que llevo a una serie de medidas por parte de
los estados, en este tiempo de pandemia la mayoria de las empresas tuvieron que incorporar el
teletrabajo a sus actividades, lo cual generd un gran impacto en los trabajadores, en lo positivo,
se podria indicar que el trabajador no tenia la necesidad de exponerse saliendo de casa, pero esto
a su vez obligo a tener que adecuarse a un método completamente nuevo donde los limites del
trabajo con la vida personal se cruzaban entre si, dado que habia que participar de capacitaciones
virtuales fuera de horario, trabajo extra, falta de comunicacion en los grupos de trabajo, etc.

La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT), indica que todos los afios se generan
altos costos por el aumento en el numero de trabajadores que sufren de estrés, ansiedad,
cansancio, desmotivacion, 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, rotacion constante de personal y alto costo para su contratacion.
Adicional a esto, las empresas deben asumir costos como, seguridad social, asistencia médica,

atencion de salud mental, etc. (Patlan Pérez, 2019)
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Cuando un trabajador sufre el Sindrome de Burnout, este puede ocasionar en la persona
dafios como, que se le haga dificil 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, compafieros 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 aceptacion de mas
del 52% con respecto a este plan para poder brindar una solucién a la mala salud ocupacional
como posturas, molestias, falta de concentracion, 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
etal., 2019).

En México, se llevo un estudio a trabajadores en modalidad home office a causa de la
crisis sanitaria que se vivié por el COVID — 19, se realiz6 un analisis especifico (modelo JD-R)
el cual consiste entre la relacion y reaccion del trabajador, los resultados dieron trastornos
adictivos como compras online, redes sociales, adiccion al tabaco entre otros. Se debe emplear
no solo la modalidad de home office, si no también se debe crear metodologias para combatirlas
(Hernandez Tenorio, 2021).

En Venezuela, se menciona que el Sindrome de Burnout en profesores que se
desempefian en la educacion superior, obtuvieron un porcentaje de mas del 60% que en su

mayoria desarrollaron el Sindrome de Burnout, estos datos son alarmantes si se relaciona la salud
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ocupacional, y el rendimiento laboral. La mayoria de los docentes desarrollan este sindrome por
diversos factores como sociales, personales, derechos laborales, entre otros (Guerrero et al.,
2018).

En Madrid, Espafia, se estudio el control de Sindrome de Burnout en base a la edad y
afios de experiencia, siendo los indicadores a medir, los afios de experiencia entre 5 afios a
menos, 5 a 20 afios, de 21 afios en adelante. Esto reflejé que las personas con mayor experiencia
gue a su vez son las que tiene mas afios en la empresa, lograron manejar mucho mejor el
Sindrome de Burnout, desarrollando con el pasar de los afios tacticas para su control, logrando
asi, la estabilidad y el control del rendimiento laboral (Ruiz-Calzado & Llorent, 2018).

En cuanto al Perd, la ley N° 29783 de Seguridad y Salud ocupacional en el trabajo, del
afo 2011 y modificada en el 2014, se realiz6 con la colaboracion de 170 empresas, donde
emplearon una ficha psicoldgica ocupacional y un informe de factores de riesgo psicosocial,
donde presentan niveles psicosociales que se relaciona con el estrés, donde puede surgir el
Sindrome de Burnout, violencia y acoso en el ambito laboral, indicando que el estrés laboral
puede llegar a repercutir en la salud publica a futuro, ya que el Per( posee una sociedad
estresante, servicios no adecuados y un campo laboral no estable (Fernandez-Arata et al., 2016).

Por otro lado, en el Per, la rutina laboral ha sufrido cambios en los ultimos afios, ademéas
de lo generado por el estrés de la pandemia, el aumento en la competencia, una mayor capacidad
de trabajar bajo presion. Por ejemplo, la docencia es una de las profesiones mas afectada por el
Sindrome de Burnout, por tener contacto directo constantemente con personas y sus distintas
conductas, produciendo agotamiento en el aspecto laboral y psicologico porque se enfocan en los
estudiantes y en el campo administrativo. Debido a esto, tienen menos tiempo con la familia y

circulos sociales, por lo que no existe suficiente recreacion para liberar el agotamiento mental,
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otro aspecto es la presion por mejorar laboralmente como hacer estudios, ir a congresos, obtener
buenos resultados en las encuestas estudiantiles, entre otro (Pacheco & Chuquillanqui, 2020).
Asi mismo, el Per( se posiciona en el puesto tres del ranking de paises latinoamericanos, con
respecto a no estar satisfechos con el &mbito laboral del talento humano, se menciona que uno de
los factores es no contar con apoyo tecnoldgico que les ayude a tener un buen desempefio
laboral, uno de cada tres empleados deja la empresa, ocasionando un costeo del 43% en
reclutamiento (Checa-Llontop et al., 2020).
Formulacion 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, 20227
Preguntas Especificas:

PEL: ;De qué manera se relaciona las Condiciones Laborales y el Rendimiento Laboral
de los trabajadores del Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 20227

PE2: ;De qué manera se relaciona las Politicas de Seguridad y el Rendimiento Laboral de
los trabajadores del Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 20227

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?
Justificacion

La presente investigacion tiene el objetivo de determinar la relacion entre La Salud

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

empresa Mapfre en Miraflores, 2022. Dicha institucion empleo el méetodo de home office en
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tiempos de pandemia, es de suma importancia precisar cuales fueron los efectos que causaron en
los trabajadores, los que laboraron desde casa como los que se desempefiaron en las oficinas.
Justificacion Teorica

Este estudio busco determinar conocer la relacion entre la Salud ocupacional con el
Rendimiento Laboral en el periodo 2022 de pandemia de COVID 19, ademas conocer los efectos
que ocasiond en los empleados y a la empresa. De esta manera se podra determinar el impacto
que se reflejara en la rentabilidad y comportamiento de la empresa al implantar métodos de
trabajo moderno como el home office en los colaboradores. Los resultados obtenidos quedaran
como un aporte para las empresas de nuestro pais ante futuros escenarios.
Justificacion Préactica

Por medio de esta pesquisa se busca conseguir resultados concretos en base a la conexién
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 diréan el
impacto que ocasion0 este método de trabajo en los colaboradores y asi poder determinar el
beneficio para ellos como para la empresa misma, dado que el teletrabajo es una practica que se
vive en muchas empresas y estd manteniéndose en el periodo post — pandemia.
Limitaciones
A causa de la crisis sanitaria del COVID — 19y a las restricciones que se promulgaron por el
Poder Ejecutivo, el acceso a la informacion y realizar la encuesta de forma presencial no fue
posible. El acceso al uso de informacién dentro la Universidad de forma presencial, asi mismo

como otras bibliotecas universitarias lo que nos llevo al uso exclusivo de informacién via online.
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Objetivos
Objetivo General:

Determinar la relacion entre la Salud Ocupacional y el Rendimiento Laboral de los
trabajadores del Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022.

Obijetivos Especificos:

OEZ1: 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 Politicas 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 “Andlisis
de la gestion de seguridad y salud ocupacional en el desempefio laboral del puerto comercial de
autoridad portuaria de esmeraldas” Quito, Ecuador. Tiene como objetivo Analizar la gestion de
seguridad y salud ocupacional en el desempefio laboral del puerto comercial de Autoridad
Portuaria de Esmeraldas. Se utilizo el método de estudio no experimental, entre encuestas que se
aplicaron a una poblacion de 291 entre trabajadores y jefes de areas. En conclusion, se aplic
métodos de prevencion para los empleados a través de actividades en sus trabajos. Ante esto, los

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

(Arcia Santamaria et al., 2016) en su Tesis para obtener el grado de Licenciado, titulado
“Estrés, ansiedad y desemperio laboral en trabajadores de la Empresa Empaques y Productos
Plasticos de Nicaragua durante el primer semestre del aiio 2016 Managua, Nicaragua. Tiene
como objetivo conocer la conexion entre estrés, ansiedad y desempefio laboral de los empleados
de la empresa de Empaques y Productos Plasticos de Nicaragua. EI 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 conclusion, los
empleados con mayor estrés se presentan de acuerdo al puesto que desempefia en el area de
produccién y bodega. Ademas, se muestra una relacion entre las variables dependiendo del area

de trabajo desde administracion hasta produccion.

(Hernéndez Cruz, 2018) en su Tesis para obtener el grado de Licenciado “Estrés y
desemperio laboral en los trabajadores de maquinados industriales C.V.” Xalatlaco, México.

Tiene como objetivo comprobar la relacion entre estrés y rendimiento laboral de los empleados.
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Se empleo el método de descripcidn 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 dias. Los resultados evidenciaron que en la
prueba MBI se posiciona al estrés de forma mediana a alto orientandose en el agotamiento
emocional, la despersonalizacion y la realizacion 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 gue 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 Desempefio Laboral de los trabajadores del area de produccion del Ministerio de
Agricultura Ganaderia Acuacultura y Pesca del Canton Ambato” Ambato, Ecuador. Tiene como
objetivo disefiar un modelo de prevencion de riesgos psicosociales lo que permita una salud
ocupacional adecuada y una mejora en el rendimiento laboral. se emplearon métodos cualitativos
y cuantitativos, mediante descripcion, exploracion y asociacion de variables. Se realizd una
encuesta a 60 trabajadores. En conclusion, 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 Desemperfio Laboral de los servidores publicos del GADM de Santa Elena, aiio 2021 La
Libertad, Ecuador. Tiene como objetivo Determinar las estrategias de Salud y Seguridad
Ocupacional en base a un analisis situacional que mejore el desempefio laboral de los
trabajadores publicos del GADM de Santa Elena. La metodologia fue de enfoque cuantitativo no

experimental, de nivel descriptivo y de campo. La poblacion 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 Conclusion,
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 proteccion, los

horarios de jornada laboral, el clima organizacional, la comunicacion, 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 pablica de la
municipalidad provincial de puno — 2017 Puno, Peru. Tiene como objetivo demostrar la
Influencia de la salud ocupacional en el rendimiento laboral de los trabajadores de limpieza
publica de la Municipalidad Provincial de Puno. Se llevo a cabo el método hipotético deductivo
con un disefio no experimental, explicativo y encuesta. Como muestra se emple6 a 86
trabajadores. Los resultados nos indican que un 30% de la poblacion carece de examenes
médicos, condiciones laborables no adecuadas. Ante esto se evidencia la relacion entre la baja
del rendimiento laboral por como afectan los patrones a la salud ocupacional del personal.

(Domador Tineo, 2020) en su Tesis para obtener el grado de Maestria en “Salud
ocupacional y rendimiento laboral de los trabajadores de la empresa Fundicion Ferrosa SAC,
2019-2020” Lima, Peru. Tiene como objetivo determinar la relacion entre la salud ocupacional y
el rendimiento laboral segun la percepcidn de los trabajadores de la empresa Fundicidn Ferrosa
S.A.C. La metodologia empleada fue basica, enfoque cuantitativo, correlacional y no
experimental. El muestreo se realiz6 a 79 empleados usando la encuesta. Los resultados nos
brindan que, si hay presencia de una relacion muy notoria, firme y de forma directa entre la salud

ocupacional y el rendimiento laboral del personal. Ante esto, se determiné 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 Maestria “Seguridad y
salud ocupacional y el rendimiento laboral durante la COVID-19, Municipalidad Provincial de
Chota-2020". Trujillo, Peru. 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 metodologia 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 relacion entre el rendimiento laboral, la seguridad que influye en esta, las condiciones

higiénicas y ergonémicas en los campos mencionados de forma moderada.

(Delgado Cerna, 2018) en su Tesis para obtener el grado de Licenciado “La salud
ocupacional y su relacion en el desempefio laboral de los trabajadores de transportes LUCHITO
EIRL — Trujillo 2016 Trujillo, Peru. Tiene como objetivo comprobar la conexion de un
programa de salud ocupacional en el desempefio 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 poblacion fue de 30 trabajadores de diversas areas. Los
resultados arrojaron que, si guarda relacion 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 aportacion por parte de los

empleados siendo mas del 60%. En conclusion, la empresa debe aplicar programas donde se vea
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una mejoria en la salud ocupacional en sus colaboradores para asi aumentar el rendimiento

laboral y poder conseguir las metas trazadas.

(Fernandez Tomapasca, 2022) en su Tesis para obtener el grado de Maestria “Influencia
de la seguridad y salud ocupacional en el rendimiento laboral durante la COVID-19,
Municipalidad Distrital de Incahuasi” Chiclayo, Peru. 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 metodologia fue cuantitativa, de tipo basico,
disefio no experimental, segun su nivel descriptiva correlacional-causal. La poblacion estuvo
conformada por 65 trabajadores a los que se aplico la encuesta. En conclusion, se determind que
existe una correlacion positiva moderada entre la variable seguridad y salud ocupacional y

rendimiento laboral de los trabajadores.

Bases teoricas
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 organizacion de
la empresa. Por ello, se implementan medios que reduzcan el riesgo de sufrir algin problema de
salud metal o fisico. Asi mismo, si un colaborador cuenta con un ambiente de trabajo adecuado,
si tiene las caracteristicas correctas en base a seguridad y salud, se logra un vinculo con la
empresa y esto se refleja en la productividad y desempefio. Por otro lado, si el colaborar no
cuenta con las condiciones adecuadas, se vera afectado su desempefio y salud (Sabastizagal-Vela

et al., 2020).
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Desde que se conformé el comité Mixto de la OIT y OMS, de 1950, se puede observar un
avance en el ambiente fisico laboral (riesgos ergonémicos, fisicos, biolégicos y quimicos) hacia
el enfoque holistico (refiere a la cultura organizacional de la institucion, la relacién 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 vinculo 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 compafiias saludables (Arenas Massa & Riveros

Ferrada, 2017)

Es importante que los colaboradores entiendan el tema de prevencion de accidentes, ya
que en gran parte depende del trabajador y el conocer los riesgos de peligro que puedan suceder
en el trabajo. Las maquinas que se utilicen en una empresa y los materiales a disposicion pueden
causar algun dafio. Es por ello, que el trabajador debe emplear lo ensefiado sobre la manipulacion
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 Perd, se muestra que los accidentes mortales en el afio 2019 es un promedio de 20
accidentes mortales al mes, donde se puede ver que los hombres sufren mas accidentes laborales
que las mujeres por el tipo de oficio que realizan de mas riesgo. Las principales causas de los
accidentes laborales, son los golpes por una herramienta u objeto, las caidas y los esfuerzos
fisicos y cortaduras, esto se da en su mayoria 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 suefio, estan en estado depresivo, sufren de ansiedad y es mucho mas 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 algun familiar cercano,
lo cual le genera un estrés post traumatico 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 traumatico muy graves, ya que por las actividades que realizan
hubo una restriccion de funcionalidad laboral (Mejia et al., 2020).

Dimensiones e Indicadores

Condiciones Laborales

Se entiende que las condiciones laborales son un grupo de eventos con caracter politico,
econémico, 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, motivacién y
bienestar del trabajador (Martinez Buelvas et al., 2013a).

Condiciones de trabajo. Las condiciones laborales pueden ser cambiantes segun el papel
que se desempefie, si nos basamos en el estrés laboral ocasionado muchas veces por la
sobrecarga laboral, horarios extendidos, falta de higiene laboral en las areas y empresa, entre
otros, estos desencadenan situaciones dificiles a los colaboradores y estos a su vez afectan a su
salud (Cardenas Nifio et al., 2020).

Molestia. Las molestias dentro y fuera de la empresa abarcan en gran magnitud a varios
tipos de condiciones econdmicas, sociales, politicas, tecnolégicas entre otros, a su vez se
engloban en tres pilares segun la literatura de Calidad de Vida Laboral que son ambientales,

ergondémicas y econdmicas. Por lo tanto, al identificar, evaluar y organizar las acciones se podra

Albéan Lépez K; Cueva Cornejo A Pag. 22



Pivana del Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022
DEL NORTE

1 “pN La salud ocupacional y la relacion con el rendimiento laboral de los trabajadores

determinar las correctas condiciones de trabajo que un trabajador deberia tener en cuenta en su
rol en el dia a dia (Martinez 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
organizacion, la direccion y roles que se tiene. La aplicacion en base a mejorar el ambiente
laboral dara por seguro un aumento de la productividad, a su vez la satisfaccién laboral
aumentara como la autoestima (Rivera Porras et al., 2019).

Politicas de Seguridad

Las politicas 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 (Alvarez Torres & Riafio Casallas, 2018).

Determina y establece los riesgos. Segun la OIT en el 2002 se estableci6 un
cumplimiento de estandares y reglamentos que las empresas deben tener a disposicion inmediata,
un sistema de prevencion, mantener un Gestion de SST activa, y asi mejorar de forma continua el
rendimiento del trabajador y la organizacion. El correcto funcionamiento de SST origina un
ambiente de trabajo adecuado logrando reducir los accidentes, reduccion de costos, reduce el
tiempo de respuesta en los accidentes y mejora la productividad de los colaboradores, entre otros
(Pldas Erazo, 2019)

Direccion y normas especificas. 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 psicolégicamente y fisicamente

por el cual la empresa debera prevenir los riesgos y medirlos (Abril Martinez 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 asi tener un rendimiento laboral adecuado (Ramirez-Velasquez 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 Martinez et al., 2022).

Espacio adecuado. El espacio adecuado de una empresa es el ambiente organizacional
donde interactdan los trabajadores y que influye directamente en la conducta. El espacio de
trabajo debe ser grato ya que el empleado se identificara con su funcion a realizar. Esto le
permitird prevenir y poder actuar ante los riesgos en el area de trabajo (Poblete Toloza & Jiménez

Figueroa, 2022).

Ventilacion y direccion. Otorga una ventilacion en las oficinas para un adecuado

ambiente, asi mismo presenta una direccion sefialada para el ingreso y salida de personal

Ordeny 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 asi 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 maltiples
factores que pueden alterarlo y ocasionar un cambio para bien o mal, es deber del empleador
identificarlos para poder corregirlos y asi conseguir resultados favorables para el colaborador y

la empresa.
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Para que una empresa sea exitosa, debe tener en consideracion la motivacion del
trabajador ya que de eso depende la productividad y su desempefio laboral. Un trabajador siente
satisfaccion en el trabajo cuando ejerce sus conocimientos en sus funciones, una remuneracion
justa, el lugar donde trabaja es seguro, y cuando hay empatia entre los compafieros que se apoyan
mutuamente (Orbe Guaraca & Ordofez 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, elaboracion, fabricacion, 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 dia, es comudn hablar del estrés en el campo laboral y el sindrome del trabajador
quemado llamado Burnout, el cual afecta el rendimiento laboral. Algunas medidas que se pueden
tomar para evitar el sindrome de Burnout, es realizar exdmenes de medicion 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 Sdnchez, 2017).
Dimensiones e indicadores
Clima Laboral

El clima laboral es lo que se refleja de la cultura de la organizacion, donde el trabajador
percibe su desempefio, satisfaccion 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 Comunicacion. (Pilligua Lucas & Arteaga Ureta, 2019) nos comenta que el clima
laboral no es solo percepcidn basica, se debe tomar en cuenta el como el empleado percibe su
area de trabajo, el rendimiento, la satisfaccion en la que dia a dia 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 comunicacion
entre los colaboradores y con sus jefes inmediatos, asi mismo entre las areas 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 participacion en el &rea de trabajo, comunicacion, integracién, etc. (Portillo & Milena,

2013).

Informacién Clara. Consiste en la transparencia de la empresa con los trabajadores,
clientes y proveedores, al momento de brindar informacion y rendir cuentas, generando que sea
una empresa confiable (Herrera & Mahecha, 2018).

Formacion Laboral

El mercado laboral, la tecnologia y las formas de trabajo se van actualizando dia a dia 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 supervision de la empresa y los encargados de ella
para lograr el objetivo las actividades trazadas (Granovsky & Perez, 2021).

Experiencia Laboral. El perfil profesional, retne distintos elementos de una persona,
con respecto a las competencias y la experiencia que tenga para poder desempefarse
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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Formacion Académica. La educacion que haya recibido la persona es la fuente de la
formacion en el transcurso de su vida. Existen tres niveles para la toma de conocimientos con
respecto al campo laboral, nivel de formacion basico, nivel de formacidn tecnologico y nivel de
formacion técnico y creador (Batista-Rodriguez et al., 2021).

Compromiso. La evaluacion de desempefio de un trabajador, tiene como finalidad medir
como se viene realizando el trabajo, corregir errores, aceptar los meritos obtenidos, etc. Esto
permite que el trabajador pueda ver como ha sido su desenvolvimiento en el transcurso de su
carrera y poder ver su proyeccion a futuro, logrando el compromiso a mejorar. La evaluacion
mas utilizada, es la evaluacidn 360°, ya que permite conocer el rendimiento del grupo en general
y de todos los proveedor y clientes que tengan relacion con el trabajador (Rivero Remirez, 2019).
Trabajo en Equipo

Es un grupo de personas que laboran con un objetivo comin en la empresa, donde
muestran una mayor capacidad de inteligencia y comunicacion trabajando en equipo (Ruiz
Hernandez & Sanchez 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 satisfaccion laboral (Pérez Vilar &
Azzollini, 2013).

Grupo o Equipo. Para (Gémez Mujica & Acosta Rodriguez, 2003) el grupo o equipo, se
refiere a un conjunto de personas donde se ve la energia 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, rapidas y productivas, cambiando el problema en
nuevas opciones para la empresa. Por ello que un lider, tienen que tener adaptacion a cambios,
ser innovadores y tener una vision que favorezca a la empresa en su permanencia en el mercado

(Becerra D, 2009).

Marco conceptual
Salud ocupacional

La salud ocupacional implica caracteristicas médicas, sociales, técnicas e inclusive
juridicos, 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).

Estres laboral

El cambio fisico y psicoldgico que pueden sufrir los trabajadores de una empresa
(Hermosa R. & Perilla T., 2015).

Burnout:

Llamado sindrome de burnout, esta ya declarado por la OMS como una enfermedad
critica, con la capacidad de afectar al trabajador de forma mental, fisica y hasta poner en peligro
Su propia vida (Saborio Morales & Hidalgo Murillo, 2015).

Capacitacion:

La constante medida en que se avanza en las empresas requiere de métodos novedosos y
de una constante capacitacion para desarrollar mayores habilidades que permitan una mejor
eficiencia y eficacia (Barrientos Ramos et al., 2018).

Seguridad ocupacional:

Albéan Lépez K; Cueva Cornejo A Pig. 28



1 “pN La salud ocupacional y la relacion con el rendimiento laboral de los trabajadores

Pivana del Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022

DEL NORTE

La medida de un buen énfasis en el trabajo es tener una correcta seguridad en local y
equipos para los trabajadores como también un area donde se pueda desarrollar sus capacidades

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

Hipotesis
Hipdtesis General

La Salud Ocupacional se relaciona con el Rendimiento Laboral de los trabajadores del
Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022.
Hipdtesis Especificas:

HEZ1: Las Condiciones Laborales se relacionan con el Rendimiento Laboral de los
trabajadores del Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022.

HEZ2: Las Politicas 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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CAPITULO II: METODOLOGIA

Enfoque de la Investigacion

Para (Diaz Narvaez, 2014) el enfoque cuantitativo, es cuando se puede describir un objeto
existente y se puede realizar el estudio en base a las caracteristicas que posee. Al no haber una
gran distancia entre la personay el objeto estudiado, se puede confirmar si la epistemologia es
acertada o no, la presente investigacion es de tipo cuantitativo correlacional.

Disefio de investigacion. No experimental de Corte Transversal

Se utiliz6 el disefio de investigacion no experimental de corte transversal, ya que no se
podra intervenir en ninguna variable de esta manera en todo el proceso de investigacion en el
periodo 2022. (Saez Ldpez, 2017) nos menciona que una investigacion no experimental, se
refiere a que se unan los datos sin realizar ningn cambio y son datos que ya sucedieron, la
investigacion no experimental se asimila mucho a la realidad.

Cuando los cortes son transversales la investigacion se fija en un momento especifico, se
describe las caracteristicas y que relacion existe entre las variables. De esta forma decimos que
no es experimental porque se obtendran y analizaran los sucesos en un determinado tiempo sin
realizar ningun cambio, y transversal por que los datos obtenidos serviran para poder determinar
si la hipdtesis es valida.

Tipo de investigacion: Correlacional

La investigacién empleada es de tipo correlacional, (Ortiz-Campillo et al., 2019) nos
hablan que la investigacidn consiste en que se conozca cual es el rango de asociacion o qué
relacion se pueda tener entre dos a mas ideas, variables o niveles en un mismo contexto. Se

aplico este tipo de estudio ya que se analizaron los datos obtenidos de la muestra para poder
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determinar una conexion entre las variables: Salud Ocupacional (variable independiente) y
Rendimiento Laboral (variable dependiente).
Unidad de estudio

Segun (Hernandez Ledn & Coello Gonzalez, 2012) nos mencionan que la unidad de estudio
“son los elementos, fenomenos, sujetos o procesos que integran la poblacion y puede ser
individuos, grupos de personas, hechos, procesos entre otros”. La unidad a la que se encuestd y
se empled fueron los trabajadores del &rea del Contact Center — Emergencia en la oficina de
Mapfre Miraflores.
Poblacion

La poblacion que comprende el presente estudio son 56 colaboradores administrativos,
del régimen de contrato indefinido pertenecientes al rea de Contact Center —Emergencia de la
compafia de Seguros Mapfre sede Miraflores.
Muestra

El muestreo se realizo al total de los 56 colaboradores administrativos, del régimen de
contrato indefinido pertenecientes al area de Contact Center —Emergencia de la compafiia de
Seguros Mapfre sede Miraflores.
Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

Como instrumento de medicion se empled la técnica de encuesta donde se podran
recopilar datos con respecto a las variables Salud Ocupacional y Rendimiento Laboral, segun
(Yuni & Ariel Urbano, 2006) las técnicas e instrumentos nos dan dos aportes importantes; el primero
es el enriquecimiento de informacion para obtener una mejor precisién y planteamiento del
problema y asi fundamentar la hipotesis, y el segundo aporte es actualizar la investigacion en

base a datos nuevos y corroborar los mismos medios de investigacion y datos que se emplean.
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El cuestionario empleado para realizar la encuesta consta de 48 items de los cuales cada
variable posee un total de 24 items, se empled para la medicidn 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 permitié medir el grado de aprobacion que tiene
el colaborador. El instrumento seleccionado en la presente investigacion fue utilizado en la
investigacion para la obtencion del grado de Maestro en Gestion de Talento Humano de nombre:
“Salud ocupacional y rendimiento laboral de los trabajadores de la empresa Fundicion Ferrosa
SAC, 2019-2020” (Domador Tineo, 2020). Este instrumento fue validado en su oportunidad por
tres expertos y presentd un Alfa de Cronbach de .967 para la variable Salud Ocupacional y .978
en la variable rendimiento laboral.

Tabla 1

Escala de Likert

Puntuacion Escala
1 Nunca
2 Casi nunca
3 A veces
4 Casl siempre

Lh

Siempre

Fuente: Elaboracion propia

El cuestionario empleado en esta investigacion 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 estadistico que es el SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) version 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 realiz6 bajo un cddigo 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 trabajé con cuidado para todos
los &mbitos de esta investigacion desde el marco tedrico, metodologia, uso de informacién y las
referencias efectuando hechos reales y firmes.

Se respetara la propiedad intelectual de los autores citados en esta investigacion, de los
cuales se podran verificar en la bibliografia y citados mediante la Normativa Apa 7° edicién,

2022.

De igual manera la informacion utilizada por parte de los colaboradores de la empresa se
mantendra en anonimato y sera de uso exclusivo para la investigacion, sin tener el uso de esta en

otras opciones para no causar dafios tanto a nivel institucional como personal.
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CAPITULO I1l: RESULTADOS

Descripcion de resultados

En los resultados podemos encontrar que la mayoria 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 politica de proteccion y cuidado, como

lo desarrollaremos a continuacion.

Figura 1

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

Miraflores, 2022.
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Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre

Salud Ocupacional

Fuente: Elaboracién propia

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

38% escogieron la opcidn siempre, otro 38% casi siempre, el 17% a veces, 6% casi hunca 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: Elaboracion propia

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

40% escogieron la opcion siempre, 45% casi siempre, el 12% a veces, 2% casi hunca y el 1%

nunca.

Figura 3

Dimension 1. Condiciones Laborales de los trabajadores del Contact Center — Emergencia de la

empresa Mapfre Miraflores, 2022.
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Fuente: Elaboracion Propia
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En referencia a la dimension 1 que son las Condiciones Laborales del total de 56
encuestados se pudo observar que el 50% escogieron la opcion siempre, 34% casi siempre, el
11% a veces, 4% casi nunca y el 1% nunca.

Figura 4.
Dimension 2. Politicas de Seguridad de los trabajadores del Contact Center — Emergencia de la

empresa Mapfre Miraflores, 2022.
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Fuente: Elaboracion Propia
Con respecto a la dimension 2 que son las Politicas de Seguridad del total de 56
encuestados se pudo observar que el 33% escogieron la opcion siempre, 39% casi siempre, el

18% a veces, 8% casi nunca y el 3% nunca.
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Figura 5
Dimension 3. Riesgos Laborales de los trabajadores del Contact Center — Emergencia de la

empresa Mapfre Miraflores, 2022.
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Fuente: Elaboracién Propia

Con respecto a la dimension 3 que son los Riesgos Laborales del total de 56 encuestados
se pudo observar que el 30% escogieron la opcidn siempre, 42% casi siempre, el 22% a veces,
5% casi nunca y el 1% nunca.
Anélisis de Fiabilidad

Para poder obtener el resultado del anélisis de fiabilidad se empled el uso del coeficiente
del Alfa de Cronbach en el software SPSS. Segun (Heinemann, 2019) fiabilidad, es la
interpretacion y recoleccion de datos para su analisis y asi controlar la exactitud.

Para hallar el nivel de consistencia de la pesquisa, se emplearon 48 preguntas realizadas a
56 trabajadores del area del Contact Center - Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, las
encuestas se realizaron bajo dos variables: salud ocupacional y rendimiento laboral. Lo que nos

llevd 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 informacion al 100% sin exclusion alguna.

Tabla 2
Procesamiento de Datos

RESUMEN DE PROCESAMIENTO DE CASOS

N %
Valido 56 100.0

Casos Excluido® 0 0
Total 56 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del
procedimiento.

Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia

Tabla 3
Alfa de Cronbach

ESTADISTICAS DE FIABILIDAD

Alfa de Cronbach N de elementos

959 48

Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia

En la tabla 3 se visualiza que el Alfa de Cronbach arrojé como resultado 0.959 lo cual
indica que es un puntaje 6ptimo y adecuado con un criterio excelente. Por este analisis podemos
decir que los datos empleados son fiables obteniendo un buen nivel de consistencia lo cual al ser

aceptable nos permite la recoleccion y uso de los datos obtenidos.
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Hipotesis General

El presente trabajo tiene como hipdtesis general determinar la relacion 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.

Analisis Descriptivo

Investigamos el analisis descriptivo de la hipotesis general la cual estd 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. Analisis descriptivo: Variables Independiente y Dependiente

DESCRIPTIVOS
Estadistico csi;:zlrar

Media 97.3393 1.74666
95% de intervalo de confianza para laLiﬂlite inferior 93.8389
media Limite 100.8397

superior

Media recortada al 5% 97.6111
Mediana 96.5000
Varianza 170.846
INDEPENDIENTE ..y iacion estandar 13.07082
Minimo 68.00
Maximo 120.00
Rango 52.00
Rango intercuartil 19.25

Asimetria -.184 319

Curtosis -.351 G628

Media 101.0000 1.61165
95% de intervalo de confianza para laLiIn?te inferior 977702
media Limite 104.2298

superior

Media recortada al 5% 101.3135
Mediana 100.0000
WVarianza 145.455
DEPENDIENTE  pegyiacion estandar 12.06045
Minimo 70.00
Maximo 120.00
Rango 50.00
Rango intercuartil 21.00

Asgimetria -.183 319

Curtosis -.636 .628

Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia

Podemos observar en la tabla 4 que nos muestra segun la estadistica 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 estadistica de 101.0000; en

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

Para poder hacer uso del analisis inferencial debemos realizar un contraste de la hipotesis
general donde se emplearan estadigrafos de distincién de medias entre las variables dependiente
e independiente. Se empleo6 el método de KOLMOGOROQV SMIRNQV porque dicha muestra
posee una cantidad mayor a los 30, de esta forma la muestra posee un tamafio de 56 trabajadores
por lo que se efectua el uso de la herramienta de medicion.
Prueba de Normalidad

Esta prueba se adquiere mediante el software SPSS, los datos empleados en el analisis de
normalidad que se usaron en la hipétesis general se tendran que evaluar segun la regla de
decision, en esta regla se menciona que si el valor del significante (Sig.) es < 0.05 los datos de la
muestra no provienen de una distribucién normal y si el nivel del otro significante (Sig.) es >
0.05 los datos de la muestra provienen de una distribucion normal.

Tabla 5
Prueba de normalidad. Hipotesis General

PRUEBAS DE NORMALIDAD
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

INDEPENDIENTE .082 56 .200* 974 56 .253

DEPENDIENTE 126 56 .027 956 56 .041

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia
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La tabla 5 muestra la cantidad en base a la significacion 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 distribucién 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 distribucién
normal. Se determina que ambas variables poseen distintos valores paramétricos y se empleara el
ESTADIGRAFO DE SPEARMAN donde se hallara la correlacion de las variables.
Contrastacion de Hipotesis General. Prueba de Spearman

Para hallar la contrastacion de la Hipdtesis General se empled la prueba de Spearman,
esto debido a que ambas variables poseen diferentes resultados de distribucion de normalidad,
donde la variable independiente (salud ocupacional) es una distribucién normal y la variable
dependiente (rendimiento laboral) posee datos que no provienen de una distribucién normal.

Tabla 6

Correlacion de Spearman. Hipétesis General

CORRELACIONES
VAR00001VAR00002
INDEPENDIENTE  gi0 (bilateral) . =001
Rho de N 56 56
spediman
DEPENDIENTE oo (pilateral) <.001 .
N 56 56

**% La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia
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La tabla 6 muestra que presenta una correlacion de 0.615 entre las variables
independiente (salud ocupacional) y la variable dependiente (rendimiento laboral) en el area del
Contact Center — Central de Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. Esto quiere
decir que existe una correlacion positiva fuerte entre ambas variables, lo que determina que la

hipdtesis general es aceptada.

Hipdtesis Especifica 1
Andlisis Descriptivo

Tabla 7

Analisis descriptivo. Dimensién 1y Variable Dependiente

DESCRIPTIVOS
Estadistico Error estandar
Media 34.3214 54063
. Limite inferior 33.2380
95% de intervalo de confianza para la
media Limite superior 35.4049
Media recortada al 5% 34.5119
Mediana 35.0000
WVarianza 16.368
DIMENSION 1 Desviacion estandar 4.04568
Minimo 24.00
Maximo 40.00
Rango 16.00
Rango intercuartil 5.75
Asimetria -.499 319
Curtosis -.336 628
Media 101.0000 1.61165
. Limite inferior Q7. 7702
95% de intervalo de confianza para la
media Limite superior 104.2298
Media recortada al 5% 101.3135
Mediana 100.0000
VARIABLE Varianza 145.455
DEPENDIENTE Desviacidon estandar 12.06045
Minimo 70.00
Maximo 120.00
Rango 50.00
Rango intercuartil 21.00
Asimetria -.183 319
Curtosis -.636 628

Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia
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Se puede observar en la estadistica descriptiva de la primera hipotesis especifica donde
se encuentra la Dimension 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 dimension 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.

Analisis Inferencial

Para poder determinar el contraste de la primera hipotesis especifica se realizara
estadigrafos de comparacion de medias, para ello se empleara 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. Hipdtesis Especifica 1

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
DIMENSION 1 103 56 .200% 955 56 .035
V. DEPENDIENTE 126 56 .027 956 56 .041

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS version 28
Elaboracion propia

La tabla 8 se observa que la primera dimension de la variable independiente (salud
ocupacional) posee 0.200 siendo una muestra que proviene de una distribucion normal

(parametrico) 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 distribucién normal (no paramétrico)
siendo < 0,05. Esto indica que se empleard el uso de la Prueba de Spearman para hallar la

contrastacion de la hipotesis especifica 1.

Contrastacion de la Hipotesis especifica 1: Prueba de Spearman

Las cifras empleadas en la dimension 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 utilizara el estadigrafo de Spearman para poder
realizar el estudio de dichas variables.
Tabla9

Correlacion de Spearman. Dimension 1y Variable dependiente

CORRELACIONES
VARO0001VARO00002

Coeficiente de 1.000 5354%

correlacion
DIMENSION 1 Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 56 56
Spearman Coeﬂcien?c? de 5354k 1.000
VARIABLE correlacion
DEPENDIENTE Sig. (bilateral) <.001 .
N 56 56

*#% La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS version 28
Elaboracion propia

En la contrastacion del coeficiente entre la Dimensién 1 (Condiciones Laborales) y la
variable dependiente (Rendimiento Laboral) indica que es de 0.535 lo cual muestra que se tiene
una correlacion positiva moderada por lo que se acepta la hipétesis especifica 1 siendo que Las
Condiciones Laborales tienen una relacion con el rendimiento laboral en el area de Contact

Center — Emergencias de la empresa Mapfre Miraflores, 2022.
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Hipotesis Especifica 2

Andlisis Descriptivo

Tabla 10

Analisis Descriptivo. Dimension 2 y Variable Dependiente

DESCRIPTIVOS
Estadistico Ef‘ror
estandar

Media 31.3750 60386
95% de intervalo de confianza para la Limite inferior 30.1648
media Limite superior 32.5852
Media recortada al 5% 31.3452
Mediana 32.0000
Varianza 20.420
DIMENSION 2 Desviacion estandar 4,51890
Minimo 23.00
Maximo 40.00
Rango 17.00
Rango intercuartil 6.75

Asimetria 036 319

Curtosis -.584 .628

Media 101.0000 1.61165
95% de intervalo de confianza para la Limite inferior 97.7702
media Limite superior ~ 104.2298
Media recortada al 5% 101.3135
Mediana 100.0000
i Varianza 145.455
DEPL‘?ERNI'S[EEEIII\FTE Des*r'iaci-.’:-n estandar 12.06045
Minimo 70.00
Maximo 120.00
Rango 50.00
Rango intercuartil 21.00

Asimetria -.183 319

Curtosis -.636 .628

Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia
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La tabla 10, se puede observar en la estadistica descriptiva de la segunda hipotesis
especifica donde se encuentra la Dimension 2 (Politicas de Seguridad) la cual pertenece a la
variable independiente y por otro lado tenemos en la variable dependiente (Rendimiento
laboral). Segun esto debemos mencionar que la Dimension 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.

Analisis Inferencial

Para poder determinar el contraste de segunda hipotesis especifica se realizara
estadigrafos de comparacién de medias, por ello se emplearé la prueba de KOLMOGORQOV
SMIRNOQV ya que la muestra es grande.
Prueba de Normalidad

Tabla 11

Prueba de Normalidad. Hipdtesis Especifica 2

PRUEBAS DE NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk

Estadistico gl. Sig. Estadistico gl Sig.
DIMENSION 2 105 56 .193 966 56 .121

V. DEPENDIENTE 126 56 .027 956 56 .041

a. Correccion de significacion de Lillietors

Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia
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En la Segunda hipotesis especifica se puede observar que la significancia de la
Dimension 2 (Politicas de Seguridad) es una muestra que proviene de una distribucién normal
(parameétrico) por lo que es > 0.05; mientras que la variable dependiente (Rendimiento Laboral)

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

Contrastacion de la Hipotesis especifica 2. Prueba de Spearman

En la dimension 2 (Politicas 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 asi poder probar la existencia de una correlacion entre las variables.

Tabla 12
Correlacién de Spearman: Dimensién 2 y Variable Dependiente

CORRFELACIONES
VARO00001VARO0002
Coeficiente de correlacion  1.000 605%*
DIMENSION 2 Sig. (bilateral) . <.001
Rho de N 56 56
Spearman Coeficiente de correlacion  .605%* 1.000
D;,‘;RNLSIBE%E Sig. (bilateral) <001
N 56 56

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia

En la contrastacion del coeficiente entre la Dimensidn 2 (Politicas de Seguridad) y la
variable dependiente (Rendimiento Laboral) indica que es de 0.605 lo que muestra que se tiene
una correlacion positiva fuerte por tanto se acepta la hipotesis especifica 2 siendo que Las
Politicas de Seguridad tienen una relacién con el rendimiento laboral en el area de Contact

Center — Central de Emergencias de la empresa Mapfre Miraflores, 2022.
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Hipotesis Especifica 3
Andlisis Descriptivo

Tabla 13

La salud ocupacional y la relacion con el rendimiento laboral de los trabajadores
del Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022

Analisis Descriptivo. Dimension 3 y Variable Dependiente

DESCRIPTIVOS
EstadisticoError estandar
Media 31.6429 75654
95% de intervalo de Limite inferior  30.1267
confianza para la media Limite superior 33.1590
Media recortada al 5% 31.9048
Mediana 32.0000
Varianza 32.052
DIMENSION 3 Desviacidén estandar 5.66144
Minimo 16.00
Miximo 40.00
Rango 24.00
Rango intercuartil 7.75
Asimetria -.419 319
Curtosis .021 .628
Media 101.0000 1.61165
959%, de intervalo de Limite inferior 97.7702
confianza para la media Limite superior 104.2298
Media recortada al 5% 101.3135
Mediana 100.0000
Varianza 145.455
DET;’ié]lEII‘{JII‘?IB].EII_‘\IETE Deswrfiacién estandar 12.06045
Minimo 70.00
Miximo 120.00
Rango 50.00
Rango intercuartil 21.00
Asimetria -.183 319
Curtosis -.636 .628
Fuente: SPSS version 28
Elaboracion propia
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La tabla 13 muestra que la media estadistica en la Dimension 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 estadistica es 101.0000; la mediana es 100.0000 y
su varianza es 145.455.

Anélisis Inferencial

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

(mayor a 30), asi mismo para medir el contraste de la tercera hipotesis especifica se realizara

estadigrafos de comparacion de medias.

Prueba de Normalidad

Tabla 14

Prueba de Normalidad. Hipdtesis Especifica 3

PRUEBAS DE NORMALIDAD
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

DIMENSION 3 .100 56 .200% 960 56 .063
V. DEPENDIENTE 126 56 .027 956 56 .041

*_ Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Fuente: SPSS version 28
Elaboracion propia

En la prueba de normalidad de la hip6tesis especifica 3 se puede ver que la significancia
de la Dimension 3 (Riesgos Laborales) contiene una muestra que se origina de una distribucién
normal (paramétrico) siendo > 0.05, mientras que la Variable Dependiente (Rendimiento
Laboral) presenta una muestra la cual no proviene de una distribucion normal (no paramétrico)

ya que es < 0,05.
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Contrastacion de la Hipdtesis especifica 3. Prueba de Spearman

Los datos empleados en la dimension 3 (Riesgos Laborales) poseen un comportamiento
paramétrico, mientras que los datos de la variable dependiente (Rendimiento Laboral) se
presenta como no parameétrico; por lo que se empleara el estadigrafo de Spearman.

Tabla 15
Correlacion de Spearman: Hipotesis Especifica 3

CORRELACIONES
VARO00001VARO00002

Coeficiente de 1.000 561%*

correlacion
DIMENSION3  qio (bilateral) . <001
Rho de N 56 56
Spearman Coeﬁcient_t? de 561 1.000
VARIABLE correlacion
DEPENDIENTE Sig. (bilateral) =<.001
N 56 56

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: SPSS version 28

Elaboracion propia

En la contrastacion de la Dimension 3 (Riesgos Laborales) y la variable dependiente
(Rendimiento Laboral) indica que es de 0.561 lo que muestra que se tiene una correlacion
positiva moderada por tanto la hipotesis especifica 3 es aceptada siendo que Los Riesgos
Laborales tienen una relacion con el rendimiento laboral en el area de Contact Center — Central

de Emergencias de la empresa Mapfre Miraflores, 2022.
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CAPITULO IV: DISCUSION

En el presente estudio el objetivo fundamental fue determinar la presencia de una
conexion entre la salud ocupacional y el rendimiento laboral en el area de Contac Center -
Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022. Se efectud un cuestionario donde las
preguntas estaban relacionadas a cada variable y asi realizar el analisis en el programa SPSS,
obteniendo un resultado de correlacion positiva fuerte, de igual manera, se confirma la hipétesis
general, dando por cumplida la investigacion. En concordancia con el presente resultado
(Domador Tineo, 2020) en su estudio “Salud ocupacional y rendimiento laboral de los
trabajadores de la empresa Fundicion 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 relacion 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 asi 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 ocupacion y el
rendimiento laboral en base a las variables de condiciones de seguridad, higiénicas y
ergondmicas, lo que da como resultado que si se tiene una relacion 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.

Albéan Lépez K; Cueva Cornejo A Pag. 52



Pivana del Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022
DEL NORTE

1 “pN La salud ocupacional y la relacion con el rendimiento laboral de los trabajadores

Para determinar la relacion entre las condiciones laborales y el rendimiento laboral se
encontrd que se tiene una correlacion positiva moderada a traves 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 publica 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 6ptimo
rendimiento laboral y seguir implementando mejorias para el futuro.

Con relacion a las politicas de seguridad y el rendimiento laboral se encontré que se tiene
una correlacion 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 geograficos, factores de infraestructura y factores de
organizacion. Esto quiere decir que los factores de seguridad son de importancia para el
rendimiento laboral dentro de la empresa.

En relacion a los Riesgos Laborales con el Rendimiento Laboral se pudo encontrar que se
tiene una correlacién positiva moderada a través de un coeficiente Rho de Spearman de 0.561. en
concordancia (Gracia Valencia, 2017) en su tesis titulado “Andlisis de la gestion de seguridad y
salud ocupacional en el desempefio laboral del puerto comercial de autoridad portuaria de
esmeraldas” nos menciona que los riesgos labores presentan estadisticas altas, lo que influye en
el rendimiento laboral. Asi mismo se debe mantener informados a los trabajadores de dichos

riesgos.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

La salud ocupacional tiene una relacion fuerte en el rendimiento laboral, esto se pudo
verificar a través de un cuestionario y analisis de datos estratigraficos por medio de
KOLMOGOROV SMIRNOQV y SPEARMAN donde las variables salud ocupacional (variable
independiente) y el rendimiento laboral (variable dependiente) mantiene una correlacion positivo
fuerte. Podemos decir que la empresa esta consciente de que los empleados deben tener las
condiciones adecuadas para poder desarrollarse y asi mismo el seguir implementando con una
mayor frecuencia las capacitaciones pertinentes para tener una fuerza laboral apta, conforme y

segura.

1. Con relacion al objetivo concluimos que si existe una relacionan entre entorno y el
personal. Se pudo corroborar a través de analisis como KOLMOGORQOV SMIRNOV y
SPEARMAN los cuales probaron una relacion positiva moderada donde las condiciones
laborales (Dimension 1) y el rendimiento laboral (variable dependiente) en el area de
Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores en el afio 2022, logrando
un correcto objetivo en la investigacion. Podemos decir que las capacitaciones existen,
pero deben ser mas frecuentes tanto de forma presencial como virtual

2. Con relacion al objetivo 2 concluimos que Las politicas de Seguridad son la base para
una correcta estabilidad laboral de seguridad entre la empresa y los trabajadores. A través
del cuestionario y analisis estadigrafo (KOLMOGOROV SMIRNOV y SPEARMAN) se
hall6 una correlacién positivo fuerte entre las Politicas de Seguridad (Dimensién 2) y el
Rendimiento Laboral (variable dependiente) en la empresa Mapfre en el afio 2022. Por

ende, las normas, procesos y reglas que contiene la empresa son los necesarios para una
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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 relacion 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 analisis estadigrafo (KOLMOGOROQV SMIRNOV y SPEARMAN) se
supo de una correlacion positiva moderada entre Los Riesgos Laborales (Dimension 3) y
el Rendimiento Laboral (variable dependiente) en el area de Contact Center —
Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores en el afio 2022, logrando lo solicitado en la
investigacion. Con el objetivo de proporcionar al trabajador siempre informacion y
cuidado en la empresa se les realiza capacitaciones constantes en las cuales puedan hacer
frente a algin riesgo que suceda, asi mismo se pretende la extensidn de estas

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

1. Esimportante 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 asi 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 area
estudiada en Mapfre, teniendo una correcta iluminacion en el espacio de trabajo, equipos en
buen estado, motivacion 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, area de trabajo y buscar
distintos tipos de motivacién para que el trabajador se sienta a gusto y puede desemperfiarse
de una mejor manera en el &mbito laboral.

3. Esde vital importancia la salud ocupacional en los trabajadores, por ello se recomienda a las
empresas que incorporen las citas psicoldgicas periddicamente para sus empleados, ya que, al
no hacerse un seguimiento correspondiente, se puede producir el Sindrome de Burnout que
solo se evidencia cuando el empleado esta en un estado de estrés de moderado a alto.

4. Laimplementacion del Home Office presento resultados 6ptimos 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 institucion con la supervision
adecuada, estableciendo nuevas normas para no descuidar el factor humano y manejar una

sola informacidn en general, implementando dias rotativos presenciales en la empresa.
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM
GENERAL GENERAL GENERAL 00“3::]22;‘:3 de P1,P2 Y P3
Condiciones
. . . - Molesti P4Y PS5
;De qué manera se Determinar la relaciéon La Salud Ocupacional se Laborales olesta
relaciona la Salud entre la Salud Ocupacional relaciona con el Entorno de trabajo P6,P7Y P8
O.cull:aacmnal yel yel Rendlml?nto Laboral Rendmnen?o Laboral de Determina y PO.PI0Y
Rendimiento Laboral de de los trabajadores del los trabajadores del VARIABLE establece riesos P11
los trabajadores del Contact Center — Contact Center — INDEPENDIENTE: . — g
Contact Center — Emergencia de la empresa | Emergencia de la empresa POhhc'f‘s de DII'ECCIOIl.y normas P12.P13Y
Emergencia de la empresa | Mapfre Miraflores, 2022. Mapfre Miraflores, 2022. SALUD Seguridad especificas P14
- . " b ] - .
Mapfre Miraflores, 20227 OCUPACIONAL Otorga mzllteua lesy P15 Y P16
equipos
La salud ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS Espacio adecuado Pl?i,:fég Y
ocupacional y ;De que manera se Determinar de qué manera Riesgos Correcta ventilacid P20,P21Y
larelacién con | relaciona las Condiciones se relaciona lag Las Condiciones Laborales orrecta ventracon P22
el rendimiento Laborales y el Condiciones Laborales y Laborales se relacionan Orden y limpieza P23 Y P24
laboral de los Rendimiento Laboral de | el Rendimiento Laboral de con el Rendimiento Correct PLPLP3Y
trabajadores los trabajadores del los trabajadores del Laboral de los orreeta ’ P;I
del Contact Contact Center — Contact Center — trabajadores del Contact coml.mlcacmn
Center — Emergencia de la empresa | Emergencia de la empresa | Center — Emergencia de la Clima Laboral REIRCIODEIS enel P5,P6,P7, P8
Emergencia de | Mapfre Miraflores, 2022? | Mapfre Miraflores, 2022. empresa Mapfre trabajo YP9
la emprfesa . , . , Miraflores. 2022. Informacién clara Ploi’:f i 1Y
Mapfre ;De qué manera se Determinar de qué manera =
Miraflores, relaciona las Politicas de se relaciona las Politicas Las Politicas de Seguridad Experiencia laboral P13
20227, Seguridad y el de Seguridad y el se relacionan con el
Rendimiento Laboral de Rendimiento Laboral de Rendimiento Laboral de VARIABLE Formacion Formacién académica P14 Y P15
los trabajadores del los trabajadores del los trabajadores del DEPENDIENTE: Laboral
Contact Center — Contact Center — Contact Center — . P16 Y P17
Emergencia de la empresa | Emergencia de la empresa | Emergencia de la empresa RENDIMIENTO compromiso
Mapfre Miraflores, 20227 | Mapfre Miraflores, 2022, | Mapfre Miraflores, 2022. LABORAL
Compromiso
;De qué manera se Determinar de qué manera | Los Riesgos Laborales se c oml;artido P18 Y P19
relaciona los Riesgos se relaciona los Riesgos relacionan con el
Laborales yel Lgb?rales con el Rendimientl:o Laboral de Trabajo en . P20. P21 Y
Rendimiento Laboral de Rendimiento Laboral de los trabajadores del Equipo Grupo o equipo qu
los trabajadores del los trabajadores del Contact Center — -
Contact Center — Contact Center — Emergencia de la empresa
Emergencia de la empresa | Emergencia de la empresa | Mapfre Miraflores, 2022. Liderazgo P23 Y P24
Mapfre Miraflores, 20227 | Mapfre Miraflores, 2022.
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ANEXO 2. ENCUESTA: LA SALUD OCUPACIONAL Y SU RELACION CON EL
RENDIMIENTO LABORAL EN LA EMPRESA MAPFRE

Obijetivo: Determinar la relacion entre la Salud Ocupacional y el Rendimiento Laboral de

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

ESCALA DE Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
MEDIDA 1 2 3 4 5
VARIABLE SALUD OCUPACIONAL
DIMENSION 1: HIGIENE LABORAL 2134

1 iEn el area donde laboras la empresa aplica normas de salubridad en los
trabajadores?

5 £ Tengo las capacidades fisicas, mentales y sociales para el desempeiio de
mis actividades laborales?

o & El ambiente donde laboras posee condiciones adecuadas para prevenir
daiios en los trabajadores?

a iConsidera que conservar la salud de los trabajadores aumenta su
productividad por medio del control del ambiente laboral?

5 La empresa tiens un plan de contingencia sobre normas vy medidas
preventivas?

6 iLa empresa asume responsabilidades en caso suceda accidentes
laborales?

7 sConsidera que la empresa toma conciencia que la salud es factor
importante para el cumplimiento de sus funciones?
/Considera que la salud vy la seguridad de las personas represenian una de

8 las principales bases para consenvar una 50 fuerza de trabajo laboral
adecuada?

DIMENSION 2: CONDICIONES AMBIENTALES DE TRABAJO

g9 i Considero que s& me otorgan los recursos y/o materiales necesarios para
realizar de forma eficiente mi trabajo?

10 | 4 El espacio fisico donde laboro es comodo v cuenta con buena iluminacion?

11 | i Milugar de trabajo esta libre de mucho calor o incomodidades?

12 AEn mi area de trabajo cumplimos con las medidas de prevencion y
seguridad?

13 £En la organizacion los empleados tienen los recursos que necesitan para
hacer bien su trabajo?

14 | ;s Dispone de un ambiente de trabajo con iluminacidn general suficiente?

15 iLos medios gue tengoe (equipe, material didactico) para laborar son
obsoletos y/o estan en mal estado?

16 iLos equipos o materiales son de dltima tecnologia de la informacion vy
comunicacién?

DIMENSION 3: SEGURIDAD LABORAL

17 i Existe en la empresa medidas técnicas, educativas, médicas y psicoldgicas
utilizadas para prevenir accidenies?

18 iLa empresa tiene un plan de emergencia y evacuacion en caso suceda
algln incendio o casos de accidentes laborales?

19 La empresa informa a los trabajadores a actuar de manera adecuada ante
situaciones de emergencia laborales?

20 /LA empresa realiza capacitaciones sobre seguridad v medidas preventivas
de riesgos laborales en forma permanente?
i Existen canales, drganos y mecanismos para que los trabajadores

21 | comuniquen guejas o propuestas sobre las condiciones de trabajo en la
empresa?

29 iLa empresa ha establecido una politica de prevencidn con la participacidn
de los trabajadores de acuerdo con los casos suscitados?

23 iConsidera que el ambiente donde cumple sus funciones cuenta con
medidas de seguridad laboral?

24 JConsidera que se cumple con las normas de seguridad laboral durante su
desempefio?
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VARIAEBELE RENDIMIENTO LABORAL

DIMENSION 1: CALIDAD DEL TRABAJO

1 ¢ Produce o realiza un trabajo con errores?

2 s Realiza un trabajo ordenado?

3 s Realiza un trabajo en los tiempos establecidos™?

4 ¢ Produce o realiza un trabajo metddico?

5 sDemuestra iniciativa en la realizacidn de actividades?

6 Tiene nuevas ideas y muestra originalidad a la hora de
enfrentar o manejar situaciones de trabajo?

¥ iSe anticipa a las necesidades o problemas futuros?

a sWa mas alla de los requisitos exigidos para obtener un
resultado mejor?

9 LCumple con los objetivos de trabajo, demostrando iniciativa
en la realizacidn de actividades?

10 iSe muestra atento al cambio, implementando nuevas
metodologias de trabajo?
LAccede a instancias de actualizacion de conocimientos de

11 | manera formal y aplica nuevas metodologias en el gjercicio
de sus funciones?

12 i Puede trabajar independientemente utilizando
metodologias coherentes™

DIMENSION 2: RESPONSABILIDAD

sAsume con responsabilidad las consecuencias negativas

13 | de sus acciones, demostrando compromiso v deseos de
mejorar?
LSe mantiens en constante capacitacion y actualizacion de

14 | conocimientos sobre su profesion para brindar una mejor
atencién a las tareas encomendadas?

15 iDemuestra  autonomia vy resuelve oportunamente
imprevistos que se presentan en la empresa?

16 iReacciona de forma calmada y eficientemente frente a
dificultades™?

17 | i Es eficaz al afrontar situaciones y problemas?

DIMENSION 3: TRABAJO EN EQUIPO

18 LColabora con la implementacion y utilizacidon de tecnologias
para optimizar procesos de trabajo dentro de la empresa’??

19 LAsume con agrado y demuestra buena disposicion en la
realizacion de trabajos v / 0 tareas en equipo?

20 LAporta ideas para mejorar procesos de trabajo en equipo
dentro del centro de trabajo?

21 ¢ Colabora con sus compafieros armoniosamente cuando
necesitan de su apoyo?

22 iResuehve de forma eficiente dificultades o situaciones
conflictivas al interior del equipo de trabajo?
Jlnforma oportunaments a su jefe sobre acciones efectuadas

23 | en forma conjunta con sus comparneros en 2l centro de
trabajo?

24 LPromueve un clima laboral positivo, propiciando adecuadas

relaciones interpersonales v trabajo en equipo?
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P del Contact Center — Emergencia de la empresa Mapfre Miraflores, 2022

ANEXO 5. CARTA DE AUTORIZACION

= 3 NG Y { s 061 wosTE
vo  T0AD Luie MAdTia \JavRECuy PoiyAa ) :
( dol rop logel o p fe on pormiti of uso de detos)

identificado con DNl o CE N°_OZ2AZZXY | como representants legal de Ia
empresarinstitucion: __ MACERE D=y CA Y LYWL 9

-SA S 2O)
conRU.C.N° Lo\ 85GF6F 15
ubicada en la ciudad de LA
OTORGO LA AUTORIZACION A:
1y KAleN STEEAY alran 1o Pz ,conDNIICE_T2.18238%
2 Alescso CONETO conDNIICE_ 4341+ 3218

Egresado/s de la MCarrera profesional o ( ) Programa de Posgrado de 'ADM NI 51’44 (’/va
ente informacion de la empresa: MAPTEDRS \'Dé Ay CILA-

para que utilice la sigui
(Detallar la Informacién a entregar)

Os == os v (2CA == LU0

con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Trabajo de Investigacion, }Q{esis o ( )Trabajo de
suficiencia profesional para optar al grado de ( )Bachiller, ( )Maestro, ( )Doctor o (xﬁ' itulo Profesional.
Para su validez tomar en cuenta los documentos que deberan adjuntar, segun los siguientes casos:

1) Para el caso de empresas privadas y formalizadas, se debera adjuntar:
. La vigencia de Poder o la consulta RUC (con fecha no mayor a 90 dias a partir de la fecha del acta de aprobacion del
asesor en el caso de Tesis y a partir de la solicitud de la carpeta en el caso de Suficiencia Profesional)
. En el caso de presentar consulta RUC, adjuntar copia del DNI vigente o Ficha Reniec del Representante
2) Para el caso de entidades publicas u organizaciones sin fines de lucro (ONGs y simil 4 adjuntar:

), se =

. Resolucién u otro documento oficial que evidencie que la persona que autoriza es 1a autoridad competente en sjercicio.
. Copia del DNI vigente o Ficha Reniec del Representante Legal.

3) Parz el caso de personas naturales, personas naturales con negocio, pequefias y p ] se
adjuntar:
. Ficha RUC 10 o 15 o 17 de ser el caso (fuerzas armadas, extranjeros, etc.)
. Copiz del DNI vigente o Ficha Reniec / Camet de jeria del rep rte Legal.

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o
cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una “X” la opcidn seleccionada.

() Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

( ) Mencionar el nombre de la empresa. © MAPFRE PRESTADORA DE

JUAN LUIS JAUREGUY ROJAS

OS2z 9 X A _

El Egresado/Bachiller declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son auténticos.
. s i e

En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Eg d al p

asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibl legales que la emp gante de ion, pueda
ejecutar.

Firma del egresado (1) %‘/ Firma del egresado (2)&[@
DL otg2839 ONE 4997318 :

g DC COR-F-REC-VAC-05.04
Toda copia descargoda o impresa de este documento, que no tenga seffo de copia controjada,

serd considerada como documento no controlado por el Sistema de Gestidn Documental.
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Consulta RUC

Resultado de |a Blsqueda

Numero de RUC:
Tipo Contribuyente:
Nombre Comercial:

Fecha de Inscripcion: 30/11/1998

Estado del Contribuyente:
Condicién del Contribuyente:
Domicilio Fiscal:

Sistema Emision de MECANIZADO

Comprobante:
Sistema Contabilidad:

Actividad(es) Econdémical(s):

816):

Sistema de Emision Electréonica:

Emisor electrénico desde:
Comprobantes Electrénicos:
Afiliado al PLE desde:

Padrones:

Comprobantes de Pago cfaut. de impresién (F. 806 u

20418896915 - MAPFRE PERU COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS

SOCIEDAD ANONIMA

Fecha de Inicio de 29/12/1998
Actividades:

ACTIVO

HABIDO

MV 28 DE JULIO NRO. 873 (--) LIMA - LIMA - MIRAFLORES

Actividad Comercio Exterior: EXPORTADOR

COMPUTARIZADO

Principal - 6512 - SEGUROS GENERALES
Secundaria 1 - 8620 - OTRAS ACTIVIDADES DE ATENCION DE LA SALUD HUMANA

Secundaria 2 - 4649 - VENTA AL POR MAYOR DE OTROS ENSERES DOMESTICOS

GUIA DE REMISION - REMITENTE
COMPROBANTE DE RETENCION

DOCUMENTO DE ATRIBUCION

FACTURA PORTAL DESDE 30/11/2017
BOLETA PORTAL DESDE 03/12/2019

DESDE LOS SISTEMAS DEL CONTRIBUYENTE. AUTORIZ DESDE 15/06/2016

15/06/2016

FACTURA (desde 15/06/2016),BOLETA (desde 15/06/2016)

01/01/2013

Incorporado al Régimen de Agentes de Retencidn de IGV (R.5.037-2002) a partir del 01,/06/2002

Fecha consulta: 11/06/2023 11:04
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REPRESENTANTES LEGALES DE 20418896915 - MAPFRE PERU COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS

Resultado de la Busqueda

Tributaria.

Documento Nro. Documento

ONI 06604146
DNI 07005935
DNI 07836616
DNI 07962556
DNI 09298374
DNI 09336762
DNI 09336912
DNI 09398740
DNI 09440864
DNI 10296594

Nombre

VILLON RUIZ FERNANDO GUILLERMO
VASQUEZ BERNAL LEONCIO GERMAN
TORRES HIDALGO LUIS ALBERTO
SCARSI LA ROSA PEDRO LEONARDO
JAUREGUY ROJAS JUAN LUIS MARTIN
ABRAMOVICH ACKERMAN LUIS
CALDA GIURATO RENZO SANTINO
KLINGE LEON BERNARDO JAVIER
TRIGOSO GUEVARA MARCO ANTONIO

ABAD BARREDO PEDRO MANUEL

cargo
APODERADO
APODERADO
APODERADO
APODERADO
APODERADO
APODERADO
GERENTE GENERAL
APODERADO
APODERADO

APODERADO

La informacién exhibida en esta consulta corresponde a lo declarado por el contribuyente ante la Administracion

Fecha Desde

04/12/2014

07/09/2005

15/01/1999

18/09/2015

07/06/2019

07/09/2005

18/01/2023

10/11/2021

10/09/2021

05/09/2022
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