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"La naturaleza del trabajo de una persona tiene una influencia importante sobre su
autoestima y sobre su satisfaccion con la vida."

— Frederick Herzberg
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la fidelizacion del
cliente interno y la calidad de vida laboral en trabajadores del Call Center Atento de Lima
Metropolitana durante el afio 2024. El estudio se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo, de
tipo descriptivo correlacional y con disefio no experimental de corte transversal. La muestra
estuvo conformada por 180 colaboradores, seleccionados mediante un muestreo censal. Para
la recoleccion de datos se utilizaron dos instrumentos: una escala de fidelizacion del cliente
interno y la escala de calidad de vida laboral KIDSCREEN-27 adaptada, ambos con adecuados
niveles de validez y confiabilidad. Los resultados evidenciaron que la fidelizacion del cliente
interno y la calidad de vida laboral se ubican predominantemente en niveles moderados y bajos.
Asimismo, el andlisis correlacional mediante el coeficiente de Spearman mostr6 una relacion
positiva, alta y significativa entre ambas variables (p =0.682; p <0.01), indicando que mejores
condiciones de bienestar laboral se asocian con mayores niveles de compromiso
organizacional. A nivel dimensional, se identificé que el ambiente laboral y el bienestar
psicologico presentan mayor influencia en la fidelizacion. Se concluye que la calidad de vida
laboral constituye un factor clave para fortalecer la fidelizaciéon del talento humano,
especialmente en contextos laborales exigentes como el de los call centers. En este sentido, se
recomienda implementar estrategias orientadas a mejorar el bienestar integral de los
trabajadores, con el fin de incrementar su compromiso y permanencia en la organizacion.

Palabras clave: fidelizacion, calidad de vida laboral, compromiso organizacional,

bienestar laboral, call center.
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ABSTRACT

The present study aimed to determine the relationship between internal customer loyalty and
quality of work life among employees of the Atento Call Center in Metropolitan Lima during
2024. The research followed a quantitative approach, with a descriptive-correlational scope
and a non-experimental cross-sectional design. The sample consisted of 180 employees,
selected through census sampling. Data were collected using two instruments: an internal
customer loyalty scale and the adapted KIDSCREEN-27 quality of work life scale, both
showing adequate validity and reliability. The results revealed that both internal customer
loyalty and quality of work life are predominantly at moderate and low levels. Furthermore,
the correlational analysis using Spearman’s coefficient showed a positive, high, and
statistically significant relationship between the variables (p = 0.682; p <0.01), indicating that
better working conditions are associated with higher levels of organizational commitment. At
the dimensional level, work environment and psychological well-being were identified as the
most influential factors in employee loyalty. It is concluded that quality of work life is a key
factor in strengthening employee loyalty, especially in demanding work environments such as
call centers. Therefore, it is recommended that organizations implement strategies aimed at
improving employees’ overall well-being in order to enhance their commitment and retention.

Keywords: employee loyalty, quality of work life, organizational commitment,

workplace well-being, call center.
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I.  INTRODUCCION

En el contexto actual, caracterizado por la globalizacion, la transformacion digital y la
creciente competitividad en los mercados laborales, las organizaciones se enfrentan al desafio
de gestionar adecuadamente su capital humano. En este escenario, sectores como el de los call
centers han experimentado un crecimiento significativo, convirtiéndose en un componente
clave del sector servicios en paises como Pert. No obstante, este tipo de organizaciones suele
enfrentar problematicas recurrentes como la alta rotacion de personal, niveles variables de
satisfaccion laboral y dificultades para retener talento humano calificado.

En particular, la fidelizacion del cliente interno ha cobrado relevancia como una
estrategia orientada a fortalecer el compromiso organizacional y promover la permanencia de
los trabajadores dentro de la empresa. Esta se vincula directamente con factores emocionales,
organizacionales y motivacionales que influyen en la decision del colaborador de continuar o
no en su centro laboral. Paralelamente, la calidad de vida laboral se posiciona como un
elemento fundamental en la gestion del talento humano, al considerar el bienestar integral del
trabajador en términos fisicos, psicologicos, sociales y organizacionales.

En el caso de los trabajadores de call center, las condiciones laborales suelen implicar
exigencias particulares, tales como jornadas prolongadas, presion por cumplimiento de metas,
interaccion constante con usuarios y exposicion a situaciones de estrés. Estas condiciones
pueden afectar la percepcion de bienestar del trabajador y, en consecuencia, influir en su nivel
de compromiso y fidelizacion con la organizacion.

En este sentido, resulta pertinente analizar la relacion existente entre la fidelizacion del
cliente interno y la calidad de vida laboral, considerando que ambas variables se encuentran
estrechamente vinculadas en el &mbito organizacional. Una adecuada calidad de vida laboral
puede favorecer el desarrollo de actitudes positivas hacia la empresa, incrementando la

motivacion, el desempefio y la intencidn de permanencia. Por el contrario, condiciones
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laborales desfavorables podrian generar desmotivacion, bajo compromiso y mayor rotacion del
personal.

La presente investigacion tiene como propdsito determinar como se presentan y se
relacionan la fidelizacion del cliente interno y la calidad de vida laboral en trabajadores del
Call Center Atento de Lima Metropolitana durante el afio 2024. Para ello, se adopta un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional y disefio no experimental de corte transversal,
utilizando instrumentos validados que permiten medir ambas variables de manera objetiva.

El estudio se justifica en la necesidad de generar evidencia empirica que contribuya a
la comprension de los factores que influyen en la permanencia del talento humano en
organizaciones de servicios. Asimismo, busca aportar informacion relevante que permita a las
empresas diseflar estrategias orientadas a mejorar el bienestar laboral y fortalecer la
fidelizacion de sus colaboradores.

Finalmente, la investigacion se estructura en tres capitulos. El primero aborda el
planteamiento del problema, los objetivos y la justificacion del estudio. El segundo desarrolla
el marco tedrico, incluyendo antecedentes, bases conceptuales y modelos explicativos de las
variables. El tercer capitulo describe la metodologia utilizada, detallando el tipo de
investigacion, la poblacion y muestra, los instrumentos, el procedimiento y el analisis de datos.
En el IV capitulo, se describen los resultados; en el V se analiza y discute los resultados, ene 1
VI las conclusiones; en el VII, las recomendaciones, en el VIII. Las referencias y finalmente,

en el IX en anexos se describen los instrumentos de obtencion de los datos.

1.1. Descripcion y formulacion del problema
1.1.1. Descripcion del problema
En el contexto organizacional contemporaneo, el recurso humano es considerado el eje

central del éxito empresarial, pero también una de sus principales vulnerabilidades. Desde una
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perspectiva clasica, ya se advertia que las personas constituyen tanto la mayor fortaleza como
el punto mas critico de cualquier organizacion (Gil Vegas, 1990). En esta linea, la fidelizacion
del talento se ha convertido en una prioridad estratégica, dado que la salida de colaboradores
implica costos elevados en procesos de reclutamiento, seleccion y formacion, ademas de
afectar la continuidad y eficiencia organizacional (Dibble, 2001).

Actualmente, las organizaciones operan en un entorno caracterizado por cambios
tecnolodgicos acelerados, lo que exige trabajadores cada vez mas competentes, adaptables y con
habilidades digitales. En este sentido, la incorporacion de la tecnologia al trabajo cotidiano ya
no es opcional, sino una condicidén bésica para la competitividad (Jerico, 2008; Calderon y
Naranjo, 2004). Incluso, desde inicios del siglo XXI, se ha sefialado que la alfabetizacion
digital es un requisito indispensable para el desempefio laboral adecuado (Welch, 2000, citado
en Sanz, 2020).

Este escenario ha dado lugar a lo que diversos autores denominan la “era del talento”,
en la cual el capital humano ha superado al capital financiero y tecnolégico como principal
factor de diferenciacion competitiva (Sanz, 2020). En consecuencia, las empresas no solo
buscan atraer talento, sino también retenerlo mediante estrategias que fortalezcan el
compromiso organizacional y el sentido de pertenencia (Pedraza y Gonzalez, 2021).

No obstante, fidelizar a los colaboradores contintia siendo uno de los mayores desafios
para las organizaciones. A pesar de los esfuerzos implementados, persisten altos niveles de
rotacion laboral, lo cual evidencia que factores como la falta de reconocimiento, la escasa
motivacion y la débil identificacion con los valores organizacionales influyen en la decision de
los trabajadores de abandonar sus puestos (Abad, 2011; Martin et al., 2021). En este sentido,
la fidelizacion no debe ser entendida como una practica aislada, sino como parte integral de la
cultura organizacional, incorporada en la mision, vision y objetivos institucionales (Socorro,

2011).
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Paralelamente, la calidad de vida laboral (CVL) se posiciona como un factor
determinante en la permanencia del talento humano. Este concepto hace referencia a la
percepcion que tienen los trabajadores sobre su bienestar dentro del entorno laboral,
considerando aspectos fisicos, psicologicos y sociales (Baitul, 2012). Asimismo, la CVL es un
constructo multidimensional que trasciende la remuneracion econdmica, involucrando el
desarrollo personal, la satisfaccion laboral y el equilibrio entre la vida personal y profesional
(Murayari y Amasifuen, 2022).

Desde una perspectiva internacional, organismos como la Organizacion Internacional
del Trabajo han destacado que un empleo de calidad debe garantizar condiciones dignas,
seguridad laboral, oportunidades de desarrollo y equidad en el trato (Organizacion
Internacional del Trabajo [OIT], 2021). En esta misma linea, estudios recientes sefialan que
una adecuada calidad de vida laboral se asocia con mayores niveles de productividad,
compromiso organizacional y competitividad empresarial (Eurofound, 2022; Jiménez, 2022).
Por el contrario, condiciones laborales deficientes generan insatisfaccion, estrés y un aumento
en la intencion de rotacion (Ganster y Rosen, 2013).

En el sector de call center, estas problematicas se intensifican debido a la naturaleza
exigente del trabajo, caracterizado por alta presion, supervision constante y demandas
emocionales elevadas. En el caso especifico del call center Atento en Lima Metropolitana, se
evidencia una elevada rotacion de personal, atribuida a diversos factores estructurales y
organizacionales. Entre ellos, destacan las remuneraciones percibidas como poco competitivas
en relacion con el mercado laboral, lo cual reduce la satisfaccion laboral y motiva la busqueda
de mejores oportunidades (Chiavenato, 2020).

Asimismo, se identifica una percepcion de trato desigual por parte de los supervisores,

lo que genera desmotivacion, especialmente en los trabajadores con menor antigliedad. A esto
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se suman los horarios laborales rotativos, que dificultan la conciliacion entre la vida personal
y el trabajo, incrementando los niveles de estrés y agotamiento (Lazarus y Folkman, 1986).

Otro aspecto relevante es la limitada oferta de beneficios laborales, lo cual disminuye
el atractivo de la organizaciéon como empleador. Ademas, se evidencian deficiencias en los
procesos de capacitacion e induccidon, debido a problemas de coordinacién interna, lo que
genera que los nuevos colaboradores no desarrollen adecuadamente sus competencias,
incrementando la probabilidad de abandono temprano.

Estas condiciones generan impactos significativos en la organizacion, tales como el
incremento de los costos operativos debido a la constante rotacion, la disminucion de la
motivacion y el compromiso del personal, asi como el deterioro de la calidad del servicio al
cliente. Asimismo, se afecta la imagen institucional de la empresa, dificultando la atraccion y
retencion de talento en el futuro.

En este contexto, resulta pertinente analizar la relacion entre la fidelizacion del personal
y la calidad de vida laboral, con el proposito de comprender como las condiciones laborales
afectan en la permanencia, motivacion y desempefio de los trabajadores del call center Atento

de Lima Metropolitana durante el afio 2024.

1.1.2. Formulacion del problema
Problema general

(De qué manera se manifiesta la fidelizacion y cudl es su relacion con la calidad de vida
laboral en los trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana durante el afio 2024?
Problemas especificos

e ;Cuadles son los niveles de validez y confiabilidad de los instrumentos utilizados para

la recoleccion de datos en el estudio?
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e ;Como se presenta la fidelizacion en los trabajadores del call center Atento de Lima
Metropolitana en el afio 20247

e ;Como se manifiesta la calidad de vida laboral en los trabajadores del call center
Atento de Lima Metropolitana en el afio 20247

e ;Qué tipo de relacion existe entre la fidelizacion y la calidad de vida laboral en los

trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana durante el afio 2024?

1.2.  Antecedentes
1.2.1. Antecedentes nacionales

Linares (2025), en Cusco, desarrollé una investigacion orientada a analizar la relacion
entre la calidad de vida laboral y la productividad en trabajadores de una organizacion. El
estudio adoptd un enfoque cuantitativo, con disefio correlacional. Los resultados evidenciaron
que existe una relacion directa entre ambas variables, lo que sugiere que las condiciones
laborales influyen significativamente en el rendimiento y la eficiencia de los trabajadores,
destacando la importancia de promover entornos laborales saludables para fortalecer el
desempefio organizacional.

Sosa (2025), en Puno, realizd un estudio sobre la gestion del talento humano y su
relacion con el desempefio laboral en trabajadores administrativos de una institucion publica.
La investigacion fue de tipo cuantitativa, con disefio no experimental y enfoque correlacional.
Los resultados permitieron evidenciar que la adecuada gestion del talento humano contribuye
al desarrollo de competencias laborales y al cumplimiento de objetivos institucionales,
destacando la importancia de fortalecer politicas organizacionales orientadas al bienestar del
trabajador

Espinoza (2024), en Junin, desarrolld una investigacion con el objetivo de establecer la

relacion entre la calidad de vida laboral y el engagement en trabajadores de una municipalidad.
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El estudio fue de tipo basico, con nivel correlacional y disefio no experimental. La muestra
estuvo compuesta por 136 colaboradores, utilizando encuestas como instrumento de
recoleccion de datos. Los resultados mostraron una relacion positiva moderada entre ambas
variables (Rho = 0.695; p < 0.05), concluyendo que, a mejores condiciones laborales, mayor
sera el nivel de compromiso de los trabajadores dentro de la organizacion.

Vésquez (2024), en Trujillo, realizé un estudio cuyo propoésito fue analizar la influencia
de la calidad de vida laboral en el desempeno del personal de salud en un establecimiento del
MINSA. La investigacion siguié un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental. Los
hallazgos evidenciaron que la calidad de vida laboral es un factor determinante en el
desempefio profesional, destacando la importancia de garantizar condiciones laborales
adecuadas para mejorar la productividad y el bienestar del trabajador

Benavides (2023), en Tumbes, desarrolld una investigacion con el objetivo de
determinar la relacion entre la calidad de vida laboral y el desempefo del personal de salud en
un hospital regional. El estudio se enmarcoé en un enfoque cuantitativo, con disefio no
experimental y nivel correlacional. La muestra estuvo conformada por 160 trabajadores, a
quienes se les aplicaron cuestionarios estructurados. Los resultados evidenciaron que la calidad
de vida laboral se ubic6 principalmente en un nivel medio (51.25%), y que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la calidad de vida laboral y el desempefio laboral (p =
0.002), concluyendo que mejores condiciones laborales favorecen el rendimiento del personal.

De los Rios (2023), en Lima, realiz6 un estudio orientado a analizar la relacion entre la
calidad de vida laboral y el desempefio en profesionales de enfermeria de un hospital. La
investigacion fue de tipo cuantitativa, con disefio no experimental y corte transversal, aplicada
a una muestra de 97 trabajadores. Los resultados evidenciaron una correlacion positiva muy

alta entre ambas variables (Rho = 0.886; p <0.05), lo que indica que el bienestar laboral influye
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significativamente en el desempefio profesional. Se concluye que mejorar las condiciones
organizacionales impacta directamente en la eficiencia y calidad del servicio brindado

Murayari y Amasifuen (2022) desarrollaron una investigacion orientada a analizar la
relacion entre la calidad de vida laboral y el compromiso organizacional en servidores publicos.
El estudio se enmarcé dentro de un enfoque aplicado, con disefio no experimental y corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 100 colaboradores, a quienes se les aplicaron
instrumentos para medir ambas variables. Los resultados evidenciaron una relacion positiva y
estadisticamente significativa entre la calidad de vida laboral y el compromiso organizacional
(Rho =0.330; p <0.05), lo que indica una correlacion de magnitud moderada. A partir de estos
hallazgos, los autores concluyen que las organizaciones que buscan alcanzar sus objetivos
institucionales deben promover condiciones laborales adecuadas, ya que el compromiso del
trabajador se fortalece cuando percibe un entorno laboral favorable.

Por su parte, Lazo (2019), en Lima, realizo un estudio con el propdsito de determinar
la relacion entre la fidelizacion del cliente interno y el clima laboral en una clinica veterinaria.
La investigacion se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y de
tipo descriptivo-correlacional. La muestra estuvo integrada por 20 trabajadores, a quienes se
les aplico un cuestionario estructurado de 30 items, distribuidos equitativamente entre ambas
variables, empleando una escala tipo Likert de cinco alternativas de respuesta. Para evaluar la
confiabilidad de los instrumentos se utilizd el coeficiente alfa de Cronbach, obteniéndose
valores de 0.8177 para la fidelizacion y 0.8534 para el clima laboral, considerados adecuados.
En cuanto al andlisis inferencial, se aplico la correlacion de Pearson, encontrandose una
relacion positiva de nivel medio (r = 0.590; p < 0.05). Estos resultados evidencian que un mayor
nivel de fidelizacién del cliente interno se asocia con un mejor clima laboral dentro de la

organizacion.
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Asimismo, Flores (2013), en la ciudad de Trujillo, llevo a cabo una investigacion cuyo
objetivo fue determinar la influencia de la fidelizacion del cliente interno en el clima
organizacional en una empresa comercializadora. El estudio se desarrollé bajo un disefio no
experimental de corte transversal, utilizando la encuesta como técnica principal y un
cuestionario como instrumento de medicion, aplicado a una muestra de 25 trabajadores. Los
resultados evidenciaron que la falta de fidelizacion del personal repercute negativamente en el
clima organizacional, manifestandose en actitudes desfavorables, desmotivacion y dificultades
en la interaccidon laboral. En consecuencia, se concluye que fortalecer la fidelizacion del
trabajador contribuye a mejorar el ambiente laboral, lo cual se traduce en mayores niveles de

satisfaccion, eficiencia y calidad de vida en el trabajo.

1.2.2. Antecedentes internacionales

Kasperczuk et al. (2025), en un estudio internacional, analizaron el impacto del
equilibrio entre la vida laboral y personal en la motivacion y el compromiso organizacional.
La investigacion emple6 un enfoque cuantitativo con andlisis estructural de datos. Los
resultados demostraron que la implementacion de horarios flexibles y beneficios laborales
influye significativamente en la satisfaccion laboral, reduciendo el agotamiento y fortaleciendo
la fidelizacion de los trabajadores. Asimismo, se evidencid una correlacion positiva entre el
equilibrio trabajo—vida personal y la motivacidn, destacando su importancia en la retencion del
talento.

Kuutila et al. (2025) desarrollaron un estudio orientado a analizar los factores que
influyen en la intencidén de rotacion laboral en profesionales del sector tecnoldgico. Mediante
un disefio cuantitativo y el uso de modelos de ecuaciones estructurales, se encontro que la
satisfaccion laboral, la calidad del trabajo y la percepcion de justicia organizacional influyen

significativamente en la decision de permanencia del trabajador. Los resultados evidencian que
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mejores condiciones laborales y organizacionales reducen la intencion de abandono,
fortaleciendo la fidelizacion del talento humano

Avila et al. (2024), en Colombia, desarrollaron una investigacion con el propésito de
analizar la percepcion de la calidad de vida laboral en trabajadores de distintas organizaciones.
El estudio adoptd un enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y corte transversal,
aplicando un cuestionario estructurado. Los resultados evidenciaron que la gestion
organizacional centrada en el bienestar del trabajador contribuye significativamente a generar
entornos laborales saludables, incrementando la motivacion y el compromiso del personal. En
consecuencia, se concluye que la calidad de vida laboral constituye un factor clave para
fortalecer la productividad y la estabilidad organizacional

Diaz et al. (2023), en Venezuela, desarrollaron una investigacion con el proposito de
describir las estrategias orientadas a la fidelizacion del talento humano en universidades en el
contexto de la era digital. El estudio se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo
y disefio no experimental. La recoleccion de datos se efectué mediante un cuestionario con
escala Likert. Los resultados evidenciaron que las estrategias de fidelizacion se ubican en un
nivel medio, destacando principalmente acciones relacionadas con el equilibrio entre la vida
laboral y personal (37.5%) y el fomento de la participacion y compromiso (38.2%). En
contraste, se identificaron debilidades en aspectos como la generacion de ambientes laborales
adecuados y la oferta de beneficios competitivos. Los autores concluyen que el uso de
herramientas tecnologicas favorece la gestion del talento, al promover el aprendizaje continuo,
la colaboracién y la innovacion dentro de las organizaciones.

Galvan Corral et al. (2023, con vigencia 2024), en México, realizaron un estudio
cuantitativo orientado a evaluar la calidad de vida laboral en trabajadores de diversas
organizaciones. La muestra estuvo conformada por 297 colaboradores y se utilizd un

cuestionario de 44 items distribuidos en dimensiones como liderazgo, identidad, motivacion y
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satisfaccion laboral. Los resultados evidenciaron diferencias significativas en la percepcion de
la calidad de vida laboral seglin variables sociodemograficas, destacando que factores como la
antigiiedad y la edad influyen en la motivacién y satisfaccion. Se concluye que la calidad de
vida laboral es un constructo multidimensional que requiere estrategias diferenciadas segun el
perfil del trabajador

Por su parte, Abril (2022), en Espafia, realizé un estudio centrado en analizar la
evolucion conceptual de la calidad de vida laboral, abordando sus principales enfoques teoricos
y dimensiones. La investigacion permitio identificar que la CVL comprende tanto aspectos
objetivos, relacionados con las condiciones laborales, como subjetivos, vinculados a la
percepcion del trabajador. Asimismo, se plante6 la implementacion de programas
organizacionales orientados a mejorar el bienestar laboral, destacando la importancia de un
diagndstico previo y una adecuada planificacion para fortalecer la gestion de recursos humanos.

En la misma linea, Marapacuto y Rodriguez (2022), en Venezuela, desarrollaron un
estudio descriptivo con disefio no experimental, cuyo objetivo fue determinar el nivel de
calidad de vida laboral en trabajadores de una empresa publica. La muestra estuvo conformada
por 21 colaboradores, a quienes se les aplicd un cuestionario basado en dimensiones como
participacion, equidad, satisfaccion e identidad laboral. Los resultados evidenciaron un nivel
medio de calidad de vida laboral, lo que permiti6 proponer estrategias de mejora orientadas a
fortalecer el bienestar y la integracion del trabajador dentro de la organizacion.

Asimismo, Castellanos (2021), en Colombia, llevo a cabo una investigacion orientada
a identificar métodos de motivacion laboral que contribuyan a la fidelizaciéon de los
trabajadores en una empresa de transporte. A través de la aplicacion de encuestas, se determind
que factores como el establecimiento de objetivos claros, el clima organizacional y el

reconocimiento de logros son percibidos como elementos clave para fortalecer el compromiso
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del personal. Los resultados muestran que la mayoria de los trabajadores valora positivamente
estas estrategias, considerandolas fundamentales para su permanencia en la organizacion.

Por otro lado, Gomez (2021), en Espaiia, desarroll6 una investigacion aplicada con el
objetivo de disenar un plan de fidelizacion orientado a trabajadores jovenes (millennials). Para
ello, se utilizd un cuestionario de satisfaccion laboral que permitié identificar las principales
necesidades de este grupo. Entre las estrategias propuestas destacan la implementacion de
politicas de conciliacion laboral, programas de desarrollo profesional y formacién en liderazgo.
Los hallazgos evidencian que la satisfaccion laboral estd estrechamente vinculada con la
retencion del talento humano.

De igual forma, Martin et al. (2021), en Colombia, realizaron un estudio enfocado en
analizar la rotacion de personal en empresas del sector contact center y su relaciéon con la
felicidad laboral. La investigacion empled diversas herramientas como encuestas de retiro,
evaluaciones de clima organizacional y analisis de riesgos psicosociales. Los resultados
permitieron identificar factores que influyen en la desercion laboral, proponiendo estrategias
orientadas a mejorar el clima organizacional, incrementar la satisfaccion y fortalecer la
fidelizacion del talento, con el fin de reducir la rotacidon y mejorar la productividad.

En Chile, Araya-Pizarro et al. (2020) analizaron el nivel de compromiso organizacional
en trabajadores de una institucion educativa, considerando variables sociodemograficas.
Mediante la aplicacion del modelo de Meyer y Allen, se identifico un nivel moderado de
compromiso organizacional, destacando la necesidad de implementar estrategias que
fortalezcan el vinculo emocional y la permanencia de los trabajadores en la institucion.

Por su parte, Naranjo (2020), en Colombia, desarrolld una investigacion de tipo
documental con el objetivo de analizar la importancia de la fidelizacion y retencion del talento

humano en las organizaciones. A partir de la revision de literatura cientifica, se concluy6 que
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estas estrategias impactan positivamente en los resultados organizacionales, contribuyendo a
mejorar la competitividad y el desempeno empresarial.

Asimismo, Sanz (2020), en Espafia, analizo las estrategias de fidelizacion del talento
joven en el contexto organizacional actual. El estudio resalta que las nuevas generaciones
valoran aspectos como el aprendizaje continuo, la flexibilidad laboral, el trabajo en equipo y el
reconocimiento. En este sentido, las empresas deben adaptar sus politicas para responder a
estas demandas y garantizar la permanencia del talento en un entorno laboral dindmico.

Finalmente, Cruz (2017) realizé una revision de literatura cientifica con el objetivo de
identificar las principales variables asociadas a la calidad de vida laboral. Los resultados
evidenciaron que factores como el clima organizacional, la responsabilidad social, el cambio
organizacional y la rotacion del personal influyen significativamente en la percepcion del
bienestar laboral. Del mismo modo, Alves-Corréa et al. (2013) concluyeron que las inversiones
en programas de calidad de vida laboral generan ventajas competitivas para las organizaciones,

mejorando la productividad y el desempeiio de los trabajadores

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo general
Determinar la relacion entre la fidelizacion y la calidad de vida laboral en los

trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana durante el afio 2024.

1.3.2. Objetivos especificos

o Establecer los niveles de validez y confiabilidad de los instrumentos utilizados para
la recoleccion de datos.

o Identificar y describir los niveles de fidelizaciébn y sus dimensiones en los

trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana en el afio 2024.
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o Identificar y describir los niveles de calidad de vida laboral y sus dimensiones en los
trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana en el afio 2024.
e Analizar la relacion existente entre la fidelizacion y la calidad de vida laboral en los

trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana durante el afio 2024.

1.4. Justificacion
1.4.1. Justificacion tedrica

El estudio de la calidad de vida laboral ha cobrado creciente relevancia en el ambito
organizacional, debido a las exigencias de entornos laborales cada vez mdas dindmicos y
competitivos. En este sentido, se sostiene que analizar este constructo permite comprender
coémo las condiciones de trabajo influyen en el bienestar del trabajador y en su desempeiio
dentro de la organizacion (Cruz, 2017). Diversos autores coinciden en que, a pesar de los
avances en gestion empresarial, alin persisten practicas que priorizan la productividad por
encima del factor humano, generando escenarios donde las relaciones laborales tienden a
deshumanizarse (Argiielles et al., 2015; Raduan et al., 2006).

Desde esta perspectiva, la calidad de vida laboral se posiciona como un elemento
fundamental en la gestion moderna, ya que contribuye a reducir brechas entre las demandas
organizacionales y las necesidades del trabajador, favoreciendo el bienestar integral y el logro
de objetivos institucionales (Gomez, 2010; Yue-Lok y So-Kum, 2009). Asimismo, en el
contexto actual, caracterizado por inestabilidad y cambios en las condiciones de empleo, este
concepto adquiere mayor relevancia al evidenciarse un incremento en la precarizacion laboral
(Muioz et al., 2021).

Por otro lado, la fidelizacion del talento humano representa uno de los mayores retos
para las organizaciones, dado que la rotacion de personal continia siendo un problema

persistente que impacta tanto en la eficiencia como en los costos operativos (Martin et al.,
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2021). En este marco, comprender los factores que influyen en la permanencia del trabajador,
asi como su vinculo con la calidad de vida laboral, permite ampliar el conocimiento tedrico

sobre ambas variables y su interaccion dentro del contexto organizacional.

1.4.2. Justificacion prdctica

Desde el punto de vista aplicado, la presente investigacion busca aportar informacion
relevante para la toma de decisiones en la gestion del talento humano dentro del call center
Atento. Diversos enfoques en administracion de recursos humanos sostienen que las
organizaciones deben identificar los factores que influyen en la motivacion y satisfaccion de
sus colaboradores, ya que estos inciden directamente en su desempefio y permanencia
(Fichman, 1988; McClelland, 1988).

En esta linea, se reconoce que cuando una empresa logra generar condiciones que
favorecen el bienestar del trabajador, se incrementa su compromiso organizacional y se
fortalece su fidelizacion (Martin et al., 2021). Asimismo, la calidad laboral no debe entenderse
como un aspecto aislado, sino como un componente transversal en todas las areas de la
organizacion, capaz de generar ventajas competitivas sostenibles (Alvarez et al., 2018).

Por ello, los resultados del estudio permitiran identificar areas de mejora en la gestion
interna del call center, contribuyendo al disefio de estrategias orientadas a reducir la rotacion,
mejorar el clima laboral y optimizar el rendimiento del personal.

1.4.3. Justificacion social

En el ambito social, la investigacion cobra relevancia al considerar que el trabajo no
solo cumple una funcién econdmica, sino también un rol fundamental en el desarrollo personal
y social de los individuos. En la actualidad, se concibe el entorno laboral como un espacio
donde las personas pueden desarrollarse, adquirir experiencias significativas y fortalecer su

bienestar integral (Abril, 2022).
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Desde una vision mas amplia, se ha planteado que el verdadero impacto del trabajo no
se limita a la produccion de bienes y servicios, sino que radica en la formacion de personas y
en su desarrollo dentro de la sociedad (Herbst, 1974). En este sentido, cuando las
organizaciones no garantizan condiciones laborales adecuadas, pueden generar efectos
negativos como estrés, insatisfaccion y deterioro del bienestar emocional. Por el contrario,
cuando se promueven entornos laborales saludables, se contribuye a la construccion de una
sociedad mas equitativa y humanizada (Gonzalez et al., 1996).

Por ello, analizar la relacion entre fidelizacion y calidad de vida laboral permite
comprender como las condiciones organizacionales impactan no solo en el trabajador, sino

también en el entorno social en el que se desenvuelve.

1.4.4. Justificacion metodologica

Desde el enfoque metodologico, la investigacion se sustent6 en un disefio cuantitativo
que permitié medir de manera objetiva las variables de estudio. A través de la aplicacion de
instrumentos estructurados, se obtuvieron datos confiables y validos que facilitaron el analisis
estadistico de la relacion entre la fidelizacion y la calidad de vida laboral.

Asimismo, el estudio contribuyo a la validacion y confiabilidad de los instrumentos
utilizados, lo que permitid contar con herramientas adecuadas para futuras investigaciones en
el ambito organizacional. De esta manera, se fortalecio la rigurosidad cientifica del estudio y
se generd evidencia empirica que puede ser utilizada como referencia en investigaciones

similares.

1.5. Hipétesis

1.5.1. Hipotesis general
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Existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre la fidelizacion y la
calidad de vida laboral en los trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana durante
el afio 2024.

1.5.2. Hipdtesis especificas

e Los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos presentan adecuados niveles
de validez y confiabilidad.

e La fidelizacion en los trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana
durante el afio 2024 se caracteriza por niveles predominantemente bajos.

e La calidad de vida laboral en los trabajadores del call center Atento de Lima
Metropolitana durante el afio 2024 se caracteriza por niveles predominantemente bajos.

» Existe unarelacion positiva y estadisticamente significativa entre la fidelizacion y la
calidad de vida laboral en los trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana durante
el afio 2024.

1.5.3. Hipdtesis estadistica (objetivo especifico 4)

Hipoétesis nula (Ho): No existe relacion significativa entre la fidelizacion y la calidad de vida
laboral en los trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana durante el afio 2024.
Hipétesis alternativa (H1): Existe una relacion positiva y estadisticamente significativa entre
la fidelizacion y la calidad de vida laboral en los trabajadores del call center Atento de Lima

Metropolitana durante el afio 2024.
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IL. MARCO TEORICO
2.1. Bases teoricas de fidelizacion del cliente interno
2.1.1. Conceptualizacion de la fidelizacion del cliente interno

En el contexto organizacional actual, la fidelizacion del cliente interno —entendida
como la capacidad de la empresa para retener, comprometer y generar identificacion en sus
colaboradores— se ha convertido en un eje estratégico para la sostenibilidad empresarial. Méas
alla de la permanencia fisica del trabajador en la organizacion, este concepto implica un vinculo
psicologico y emocional que favorece la lealtad, el compromiso y la disposicion a contribuir
con los objetivos institucionales.

Desde una perspectiva de gestion del talento humano, se reconoce que las
organizaciones deben implementar politicas orientadas a mejorar las condiciones laborales,
tales como remuneraciones competitivas, oportunidades de desarrollo profesional y un
ambiente de trabajo positivo, con el fin de fortalecer la permanencia del personal (Castilla,
2013). En esta linea, la fidelizacion no es un proceso aislado, sino un conjunto de acciones
integradas que buscan generar satisfaccion y sentido de pertenencia en los trabajadores.

Asimismo, el fenémeno de la globalizacion y los avances tecnologicos han
transformado las dindmicas laborales, incrementando la competencia por el talento humano.
En este escenario, la fidelizacion se presenta como un reto constante, especialmente en relacion
con las nuevas generaciones, quienes valoran aspectos como la flexibilidad, el aprendizaje
continuo y el equilibrio entre la vida personal y laboral (Sanz, 2020). Estas nuevas demandas
obligan a las organizaciones a replantear sus estrategias tradicionales de retencion.

Por otro lado, la fidelizacion del talento cobra especial importancia debido a los costos
que implica la rotacion de personal. La pérdida de colaboradores capacitados no solo afecta la
continuidad operativa, sino que también genera gastos significativos en procesos de seleccion,

induccion y capacitacion de nuevos empleados (Dibble, 2001). En consecuencia, invertir en
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estrategias de fidelizacion resulta mas eficiente que enfrentar las consecuencias de una alta
rotacion.

En términos organizacionales, diversos estudios han evidenciado que la fidelizacion del
cliente interno tiene efectos positivos en variables como la productividad, el clima laboral y la
imagen institucional. Cuando los trabajadores se sienten valorados y comprometidos, tienden
a desempefiarse con mayor eficacia, contribuyendo al logro de los objetivos organizacionales
(Diaz et al., 2023).

Finalmente, es importante destacar que la fidelizacion debe integrarse en la cultura
organizacional, formando parte de la misidn, vision y valores institucionales. De acuerdo con
Socorro (2011), si estas practicas no se incorporan de manera estructural en la organizacion,
dificilmente logrardn generar un impacto real en la permanencia y compromiso del talento

humano.

2.1.2. Talento humano

En el contexto organizacional contemporaneo, el talento humano se reconoce como un
elemento estratégico que influye directamente en el logro de los objetivos institucionales. Mas
que un recurso, el talento representa un conjunto de capacidades, actitudes y comportamientos
que permiten a los colaboradores generar resultados superiores y aportar valor a la
organizacion.

Desde una perspectiva conceptual, el talento ha sido definido como un comportamiento
sobresaliente que se traduce en resultados de alto nivel dentro de las organizaciones,
convirtiéndose ademas en un referente que orienta la cultura y los valores institucionales
(Ulrich, 2005, citado en Sanz, 2020). En esta misma linea, se considera que el profesional con

talento no solo posee habilidades técnicas, sino que también demuestra compromiso y
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capacidad para aplicar sus competencias en funcioén de los objetivos organizacionales (Jerico,
2008).

Asimismo, el talento puede entenderse como el conjunto de aptitudes, conocimientos y
destrezas que permiten a las personas desempenarse eficazmente en sus funciones,
contribuyendo a la mejora de los resultados empresariales. Esta vision resalta la importancia
de alinear las capacidades individuales con las necesidades de la organizacion, favoreciendo
asi un desempeno eficiente y sostenible (Jeric6, 2008).

En el ambito organizacional, la gestion del talento humano implica no solo atraer
personal calificado, sino también implementar estrategias que permitan su desarrollo y
permanencia. En este sentido, resulta fundamental que las empresas promuevan politicas
orientadas a la retencion, capacitacion y motivacion de sus colaboradores, con el fin de
maximizar su potencial y fortalecer su compromiso (Diaz et al., 2013).

Por otro lado, el avance tecnoldgico ha transformado significativamente la gestion de
recursos humanos, impulsando nuevas formas de organizacion del trabajo y generando
oportunidades para el desarrollo del capital intelectual. En este contexto, el conocimiento y las
habilidades de los trabajadores se convierten en fuentes clave de ventaja competitiva (Calderon
y Naranjo, 2004).

Diversos autores coinciden en que el talento humano constituye un factor determinante
para el éxito organizacional, ya que contribuye al crecimiento, la innovacion y la mejora
continua. Ademas, favorece la productividad y fortalece la imagen institucional, permitiendo a
las empresas posicionarse de manera competitiva en el mercado (Drucker y Nannetti, 1995;
Solis et al., 2022).

Desde una definicion més general, la Real Academia Espanola (2020) describe el

talento como la capacidad o aptitud de una persona para desempefiar adecuadamente una
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actividad, lo que refuerza la idea de que el talento esta asociado al potencial individual y a la
capacidad de generar resultados.

En la actualidad, se habla de la denominada “‘era del talento”, en la cual el capital
humano ha adquirido un rol protagéonico dentro de las organizaciones, superando incluso a
otros recursos tradicionales como el capital financiero o tecnologico (Sanz, 2020). En este
escenario, las empresas deben reconocer que cada colaborador posee caracteristicas unicas y
que su desarrollo dependerd, en gran medida, del grado de compromiso e identificacion que
logre establecer con la organizacion.

Finalmente, es importante destacar que el talento humano no se manifiesta de manera
uniforme en todos los contextos, ya que su desarrollo estd condicionado por factores
organizacionales como el clima laboral, el liderazgo y las oportunidades de crecimiento. Por
ello, las organizaciones deben generar entornos que favorezcan la motivacion y el bienestar del
trabajador, permitiendo que este despliegue plenamente sus capacidades y contribuya al logro

de los objetivos institucionales.

2.1.3. Tipos de fidelizacion del cliente interno

La fidelizacion del cliente interno no es un proceso uniforme, sino que puede
manifestarse de diferentes formas segun el grado de compromiso, identificacion y permanencia
del trabajador en la organizacion. En este sentido, diversos enfoques permiten clasificar los
tipos de fidelizacion en funcidn de los factores que motivan la permanencia del colaborador.

En primer lugar, se encuentra la fidelizacion afectiva, la cual se basa en el vinculo
emocional que el trabajador desarrolla con la organizacién. Este tipo de fidelizacion se
caracteriza por un alto nivel de identificacion con los valores institucionales, generando un

compromiso genuino y voluntario (Meyer y Allen, 1991). Los colaboradores que presentan
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este tipo de fidelizacion permanecen en la empresa porque desean hacerlo, lo que repercute
positivamente en su desempefio.

En segundo lugar, se identifica la fidelizacion de continuidad, que esta relacionada con
la evaluacién de costos y beneficios que realiza el trabajador antes de decidir abandonar la
organizacion. En este caso, la permanencia no responde necesariamente a un compromiso
emocional, sino a la percepcion de que cambiar de empleo implicaria pérdidas econdmicas o
profesionales (Meyer y Allen, 1991).

Asimismo, se reconoce la fidelizacidon normativa, la cual se sustenta en un sentido de
obligacion moral o ética hacia la organizacion. Este tipo de fidelizacion se desarrolla cuando
el trabajador percibe que debe permanecer en la empresa como una forma de retribucion por
las oportunidades recibidas, como capacitaciones o beneficios (Meyer y Allen, 1991).

Por otro lado, desde una perspectiva mas actual, también se puede considerar la
fidelizacion estratégica, orientada a la implementacion de politicas organizacionales que
buscan retener al talento humano mediante incentivos, desarrollo profesional y condiciones
laborales favorables (Sanz, 2020). Este enfoque reconoce que la fidelizacion debe ser

gestionada de manera planificada y alineada con los objetivos institucionales.

2.1.4. Factores que influyen en la fidelizacion del cliente interno

La fidelizacion del talento humano estd determinada por multiples factores que
interactian entre si y que influyen en la decision del trabajador de permanecer o abandonar la
organizacion. Estos factores pueden agruparse en dimensiones organizacionales, individuales
y contextuales.

Uno de los principales factores es la satisfaccion laboral, entendida como la percepcion

que tiene el trabajador sobre su experiencia en el entorno laboral. Cuando los colaboradores se
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sienten satisfechos con sus funciones, condiciones de trabajo y relaciones interpersonales, es
mas probable que desarrollen un mayor nivel de compromiso (Chiavenato, 2020).

Otro elemento relevante es el clima organizacional, el cual influye directamente en la
motivaciéon y el bienestar del trabajador. Un ambiente laboral positivo, basado en la
comunicacion, el respeto y la equidad, favorece la permanencia del personal (Alvarez et al.,
2018).

Asimismo, la remuneracion y los beneficios laborales constituyen factores
determinantes en la fidelizacion. La percepcion de justicia salarial y la existencia de incentivos
adecuados influyen en la valoracion que el trabajador hace de la organizacion (Dibble, 2001).

El liderazgo también desempefia un papel fundamental, ya que los estilos de direccion
influyen en la motivacion, el compromiso y la satisfaccion del trabajador. Un liderazgo
participativo y orientado al desarrollo humano contribuye a fortalecer la fidelizacion (Jerico,
2008).

De igual manera, las oportunidades de desarrollo profesional y crecimiento dentro de
la organizacién son factores clave. Los trabajadores que perciben posibilidades de aprendizaje
y promocion tienden a mostrar mayor compromiso (Sanz, 2020).

Finalmente, el equilibrio entre la vida laboral y personal se ha convertido en un factor
determinante en la actualidad, especialmente en las nuevas generaciones. Las organizaciones
que promueven condiciones flexibles y respetan el bienestar integral del trabajador logran

mayores niveles de fidelizacion (Diaz et al., 2023).

2.1.5. Modelos teoricos de la fidelizacion del cliente interno
El estudio de la fidelizacion del cliente interno se sustenta en diversos modelos teoricos
que explican el comportamiento del trabajador dentro de la organizacién y su vinculo con la

permanencia laboral.
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Uno de los modelos maés relevantes es el Modelo de Compromiso Organizacional de
Meyer y Allen (1991), el cual plantea que la fidelizacion del trabajador se explica a través de
tres componentes: el compromiso afectivo, de continuidad y normativo. Este modelo es
ampliamente utilizado en investigaciones organizacionales, ya que permite comprender las
diferentes razones que motivan la permanencia del colaborador.

Otro enfoque importante es el Modelo de Gestion del Talento de Ulrich (2005), que
destaca el papel estratégico del talento humano en la organizacion. Este modelo sostiene que
las empresas deben desarrollar competencias organizacionales a través de la gestion efectiva
de sus colaboradores, promoviendo su desarrollo, compromiso y alineacion con los objetivos
institucionales.

Asimismo, el Modelo de Motivacion de McClelland (1988) plantea que el
comportamiento del trabajador esta influenciado por necesidades de logro, afiliacion y poder.
Estas necesidades determinan el nivel de compromiso y la permanencia del colaborador dentro
de la organizacion.

Por otro lado, la Teoria de los dos factores de Herzberg (1959) distingue entre factores
motivacionales e higiénicos. Mientras que los primeros generan satisfaccion y compromiso,
los segundos evitan la insatisfaccion. Este modelo permite comprender que la fidelizacion no
depende tinicamente de aspectos econdmicos, sino también de factores relacionados con el
reconocimiento, el desarrollo y la realizacion personal.

Finalmente, el Modelo de Calidad de Vida Laboral vincula la fidelizacién con el
bienestar del trabajador, planteando que condiciones laborales adecuadas favorecen el
compromiso organizacional y reducen la rotacion (Cruz, 2017). Este enfoque resulta
especialmente relevante para la presente investigacion, ya que integra ambas variables de

estudio.
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2.1.6. Gestion del talento humano

La gestion del talento humano constituye un eje fundamental en el desarrollo
organizacional, ya que permite articular las capacidades individuales con los objetivos
institucionales. En términos generales, se entiende como el conjunto de politicas y practicas
orientadas a administrar eficazmente a las personas dentro de la organizacidon, abarcando
procesos como el reclutamiento, la seleccion, la capacitacion, la compensacion y la evaluacion
del desempeiio (Chiavenato, 2000).

En el contexto actual, las organizaciones reconocen que el talento humano representa
una ventaja competitiva sostenible, lo que ha llevado a incrementar la inversion en procesos
relacionados con la atraccion, formacion y desarrollo del personal (Jaramillo Naranjo, 2005).
Esta vision estratégica implica considerar al trabajador no solo como un recurso operativo, sino
como un agente clave en la generacion de valor organizacional.

Desde un enfoque mas integral, la gestion humana se concibe como una funcion
estratégica que apoya la direccién organizacional mediante la implementacion de politicas,
programas y acciones orientadas a captar, motivar y desarrollar al personal, con el proposito
de fortalecer la cultura organizacional y el capital social (Garcia et al., 2008). En esta linea, se
busca equilibrar los intereses individuales y organizacionales para lograr resultados eficientes.

Asimismo, la gestion del talento humano comprende un conjunto de actividades que
influyen directamente en las actitudes, comportamientos y competencias de los trabajadores,
contribuyendo al fortalecimiento del desempefio laboral y al logro de los objetivos
institucionales (Montoya y Boyero, 2016). Por ello, su adecuada implementacion resulta clave

para promover la fidelizacion del cliente interno y garantizar la sostenibilidad organizacional.
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2.1.7. Componentes o factores del talento

El talento humano no es un concepto homogéneo, sino que esta compuesto por diversos
elementos que, en conjunto, determinan el desempeio del trabajador dentro de la organizacion.
En este sentido, Jerico (2008) plantea que el talento se estructura a partir de tres componentes
fundamentales: capacidades, compromiso y accion.

Las capacidades hacen referencia a los conocimientos, habilidades y competencias que
posee el trabajador, constituyendo la base técnica para el desempefio laboral. Sin embargo,
estas por si solas no garantizan resultados optimos si no se acompafnian de un adecuado nivel
de compromiso.

El compromiso, por su parte, implica el grado de involucramiento emocional y
psicologico del trabajador con la organizacion. Este elemento actia como un motor que
impulsa al colaborador a aportar lo mejor de si mismo, favoreciendo su permanencia y
fidelizacion. Las organizaciones pueden fortalecer este componente mediante incentivos,
reconocimiento y oportunidades de desarrollo.

Finalmente, la accion se refiere a la capacidad del trabajador para poner en practica sus
conocimientos en el momento oportuno, transformando sus habilidades en resultados
concretos. Este componente vincula el talento con la productividad y el logro de objetivos
organizacionales.

Por otro lado, el conocimiento se ha consolidado como un recurso estratégico en las
organizaciones modernas, ya que permite mejorar la toma de decisiones y optimizar el
rendimiento empresarial (Drucker, 1998; Mejia-Giraldo et al., 2013). En este contexto, el
talento humano se posiciona como un factor clave para el éxito organizacional, al integrar

capacidades, experiencia y aprendizaje continuo (Avila et al., 2022)
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2.1.8. Impacto de las nuevas tecnologias en el talento humano

El avance de las tecnologias digitales ha transformado de manera significativa la
gestion del talento humano, modificando tanto los procesos organizacionales como las
competencias requeridas en los trabajadores. En este sentido, se ha sefialado que la capacidad
de adaptarse al entorno tecnologico se ha convertido en una condicion indispensable para el
desempefio laboral (Welch, 2000, citado en Sanz, 2020).

El desarrollo tecnoldgico ha influido en multiples aspectos de la gestion organizacional,
incluyendo la reestructuracion de los procesos, la generacion de nuevas ventajas competitivas
y la valorizacion del conocimiento como capital intelectual (Calderén y Naranjo, 2004). En
consecuencia, las organizaciones deben promover el aprendizaje continuo y la actualizacion
constante de sus colaboradores.

Asimismo, las nuevas tecnologias han introducido cambios en la forma de trabajar,
favoreciendo modalidades como el teletrabajo y el trabajo remoto, lo que permite una mayor
flexibilidad y mejora en el equilibrio entre la vida laboral y personal. Sin embargo, estos
avances también implican desafios, como la necesidad de adaptacion cultural y la capacitacion
permanente del personal (Kim et al., 2014).

Por otro lado, la incorporacion de tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial
y la digitalizacion de procesos, ha contribuido a mejorar la eficiencia y productividad
organizacional, permitiendo optimizar la toma de decisiones y reducir costos operativos (Ero
y Vidigal, 2015). En este contexto, el talento humano adquiere un rol estratégico, al ser el
encargado de gestionar y aprovechar estas herramientas para generar valor en la organizacion.

Ademas, la era digital ha impulsado cambios en la cultura organizacional, promoviendo
valores como la innovacion, la creatividad y la flexibilidad. Las organizaciones que logran
adaptarse a estos cambios fortalecen su competitividad, mientras que aquellas que no lo hacen

corren el riesgo de quedar rezagadas (Jiménez y Geldes, 2019; Arenas y Bayon, 2020).
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En definitiva, el impacto de las nuevas tecnologias en el talento humano no solo se

limita a la transformacion de los procesos laborales, sino que también redefine las

competencias, actitudes y formas de interaccion dentro de las organizaciones, consolidando al

talento humano como un elemento clave para la sostenibilidad y el desarrollo organizacional

Tabla 1

Impactos de la era digital en el talento humano

Dimension

Descripcion

Formas de trabajo

Eficiencia
organizacional

Habilidades y
competencias

Demanda de
talento
especializado

La transformacion digital ha impulsado modalidades laborales més
flexibles, como el teletrabajo y el trabajo hibrido, modificando la
forma en que se evalta el desempefio y se gestiona el talento humano
(Sanabria, 2015).

La incorporacion de tecnologias digitales permite automatizar
procesos y optimizar los sistemas de gestion, mejorando el control del
desempefio y elevando los niveles de productividad (Cori et al., 2019).

El entorno digital exige el desarrollo de nuevas competencias,
especialmente relacionadas con el uso de tecnologias, lo que
incrementa la necesidad de formacion continua en habilidades técnicas
(Jara et al., 2018).

El avance tecnologico ha incrementado la demanda de profesionales
altamente capacitados en areas como tecnologias de la informacion,
analisis de datos y ciberseguridad (Mubarik et al., 2019).

Nota. Informacion sintetizada a partir de Cori et al. (2019), Jara et al. (2018), Mubarik et al.
(2019) y Sanabria (2015).

2.1.9. Fidelizacion y motivacion laboral

La motivacion laboral constituye uno de los pilares fundamentales en la fidelizacion

del talento humano, ya que influye directamente en la permanencia, el compromiso y el

desempefio de los trabajadores dentro de la organizacidon. Diversos enfoques tedricos han

demostrado que los factores motivacionales no solo impulsan el comportamiento laboral, sino
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que también fortalecen el vinculo entre el colaborador y la empresa (Herzberg, 1959; Lawler,
1986; Chiavenato, 2007, 2018).

Desde una perspectiva psicologica, la motivacion laboral puede entenderse como un
proceso dinamico que activa, orienta y mantiene la conducta del individuo hacia el logro de
objetivos organizacionales (Lopez, 2005). En este sentido, cuando un trabajador experimenta
satisfaccion en su entorno laboral y percibe que su trabajo tiene significado, es mas probable
que desarrolle un compromiso sostenido con la organizacion.

Asimismo, se ha planteado que la motivacion interna se fortalece cuando el trabajador
experimenta tres estados psicoldgicos clave: la percepcion de que su trabajo es significativo, la
responsabilidad sobre los resultados obtenidos y el conocimiento de dichos resultados (Boada
etal., 2004). Estos elementos permiten generar una conexion mas profunda entre el colaborador
y sus funciones.

Por otro lado, un ambiente laboral que promueve la autonomia, el respeto y la ausencia
de presiones excesivas contribuye al desarrollo de la motivacion, favoreciendo la
autorrealizacion del trabajador (Cortés, 2005). En esta linea, factores individuales como los
valores personales, el nivel cultural y las metas profesionales también influyen en el grado de
motivacion (Garcia, 2012).

Finalmente, la motivacion laboral se asocia directamente con la fidelizacion, ya que
trabajadores motivados tienden a mostrar mayor satisfaccion, rendimiento y permanencia en la
organizacion. En consecuencia, las empresas que fomentan el desarrollo profesional y el
bienestar de sus colaboradores logran reducir la rotacion y fortalecer la retencion del talento

(Naranjo, 2020).
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2.1.10. Rotacion del personal

La rotacion de personal es un fendmeno organizacional que hace referencia al flujo de
entrada y salida de trabajadores dentro de una empresa. Este proceso implica la sustitucion de
empleados, ya sea por decision propia (renuncia) o por decision de la organizacion (despido),
generando cambios constantes en la estructura laboral.

Desde un enfoque conceptual, la rotacion puede entenderse como el intercambio de
personas entre la organizacion y su entorno, reflejado en el nimero de ingresos y salidas en un
periodo determinado (Cabrera et al., 2011). Asimismo, se ha sefialado que este fenomeno puede
presentarse incluso como movimientos internos sin cambios jerdrquicos o salariales, lo que
también impacta en la dindmica organizacional (Huang, 2000).

La rotacién no solo implica cambios administrativos, sino que también influye en la
estabilidad, el clima laboral y el desempefio organizacional, convirtiéndose en un indicador
relevante para la gestion del talento humano.

2.1.11 Factores que originan la rotacion de personal en las empresas

La rotacion de personal estd asociada a multiples factores que pueden ser de caracter
organizacional, econdmico o individual. Entre las principales causas se encuentran las
remuneraciones poco competitivas, la inadecuada seleccion de personal y la falta de procesos
de induccién y capacitacion (Mendoza, 2003).

Asimismo, la insatisfaccion laboral, la baja motivacion y las condiciones de trabajo
desfavorables influyen significativamente en la decision de los trabajadores de abandonar la
organizacion (Flores, 2008). En este sentido, la estabilidad laboral se convierte en un factor

clave para garantizar la continuidad de las estrategias organizacionales (Hernandez et al.,

2013).
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Otros factores relevantes incluyen el estilo de liderazgo, la falta de beneficios, la escasa
flexibilidad laboral y un ambiente de trabajo negativo, los cuales generan desmotivacion y

disminuyen el compromiso del trabajador (Socorro, 2011).

2.1.12. Fidelizacion y retencion del talento humano en las organizaciones

La fidelizacion y retencion del talento humano son procesos estrechamente vinculados
que buscan garantizar la permanencia de los colaboradores dentro de la organizacion. La
retencion implica mantener a los trabajadores motivados, comprometidos y satisfechos,
evitando su migracion hacia otras empresas (Prieto, 2013).

En este sentido, la retencion se asocia con la implementaciéon de politicas
organizacionales orientadas a equilibrar las necesidades del trabajador con los objetivos
empresariales, generando un entorno favorable que incentive la permanencia (Flores, 2013).
Sin embargo, es importante destacar que retener talento no implica mantener personal poco
eficiente, ya que esto podria afectar el desempefio global de la organizacion. Diversos estudios
han evidenciado que la falta de oportunidades de crecimiento, los bajos salarios y un clima
laboral desfavorable son factores que dificultan la retencion del talento, incrementando la
rotacion (Silvera, 2016; Toledo, 2020). Por ello, las organizaciones deben disefiar estrategias
que fortalezcan la motivacion y el compromiso del trabajador (Medina, 2019). En definitiva,
la fidelizacion y retencion del talento humano se consolidan como estrategias clave para
mejorar la productividad, fortalecer la competitividad y garantizar la sostenibilidad

organizacional (Diaz et al., 2013; Naranjo, 2020).

2.1.13. Impacto de la rotacion de personal en las empresas
La rotacion de personal genera efectos significativos en el funcionamiento de las

organizaciones, especialmente en términos de productividad y costos operativos. Este
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fenomeno implica la pérdida de capital humano y la necesidad de invertir nuevamente en
procesos de seleccion, capacitacion y adaptacion (Hernandez et al., 2013). Ademas, un alto
indice de rotaciéon puede generar costos ocultos, como la disminucion temporal de la
productividad, el desgaste del personal existente y la afectacion en las relaciones con los
clientes (Lopez, 2011). En este contexto, la rotacion voluntaria, es decir, aquella iniciada por
el trabajador, resulta especialmente relevante, ya que refleja niveles de insatisfaccion o
desmotivacion (Zimmerman y Frank, 2006). Por otro lado, la rotacion excesiva puede afectar
la estabilidad organizacional y reducir la calidad del servicio, impactando negativamente en la

competitividad empresarial (Chapman y White, 2007).

2.1.14. Fidelizacion y compromiso organizacional

El compromiso organizacional es un elemento clave en la fidelizacién del talento
humano, ya que refleja el grado de identificacion e involucramiento del trabajador con la
organizacion (Barraza et al., 2008). Este compromiso se manifiesta en la disposicion del
colaborador para contribuir activamente al logro de los objetivos institucionales. Diversos
autores coinciden en que el compromiso organizacional constituye una ventaja competitiva, ya
que favorece el desempeiio, la eficiencia y la calidad del trabajo (Loli et al., 2015; Ruiz del
Alba, 2013). Asimismo, se ha demostrado que las organizaciones con trabajadores
comprometidos logran mejores resultados y mayor satisfaccion del cliente (Castro et al., 2014;
Eliyana et al., 2019). En este sentido, la fidelizacion del talento humano se fortalece cuando
los trabajadores desarrollan un alto nivel de compromiso, lo que reduce la rotacion y mejora el

desempefio organizacional.

2.1.15. Estrategias y prdcticas para la fidelizacion de trabajadores
Las estrategias de fidelizacion del talento humano comprenden un conjunto de acciones

orientadas a mejorar la motivacion, el compromiso y la permanencia de los trabajadores en la
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organizacion. Estas estrategias se fundamentan en teorias motivacionales que destacan la
importancia de factores como el reconocimiento, la autorrealizacion y el desarrollo profesional
(Herzberg, 1959; Gomez-Mejia et al., 2005; Chiavenato, 2018). Entre las principales practicas
de fidelizacion se encuentran el reconocimiento del desempefio, la capacitacion continua, la
asignacion de objetivos claros y la implementacion de incentivos laborales (Bustamante, 2013).
Asimismo, la creacion de un ambiente laboral positivo y seguro contribuye a fortalecer el
compromiso del trabajador (Alfaro, 2019).

De igual manera, las organizaciones deben adaptarse a las nuevas demandas del entorno
laboral, promoviendo estrategias que favorezcan el equilibrio entre la vida personal y laboral,
asi como el desarrollo profesional del colaborador (Pedraza y Gonzélez, 2021). Finalmente, se
destaca que la fidelizacion del talento humano no solo beneficia a los trabajadores, sino también
a la organizacion, ya que contribuye a mejorar la productividad, el rendimiento y la
sostenibilidad empresarial. Por ello, es fundamental implementar politicas integrales que

fortalezcan la relacion entre el trabajador y la empresa (Diaz et al., 2023).

Tabla 2

Estrategias y practicas para la fidelizacion de trabajadores

Estrategia Descripcion

Generar condiciones laborales adecuadas en términos de
Ambiente de trabajo seguridad, higiene y ergonomia, asi como promover una
seguro y favorable cultura organizacional basada en el respeto, la colaboracion y
la comunicacion efectiva (Tejada, 2005; Da Silva, 2005).

Brindar programas de capacitacion, formacion continua y
Oportunidades de posibilidades de crecimiento dentro de la organizacion,
desarrollo profesional permitiendo al trabajador fortalecer sus competencias y avanzar
en su carrera (Ruiz et al., 2013; Chiavenato, 2018).
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Estrategia Descripcion

Implementar mecanismos que valoren el desempefio del
Reconocimiento y trabajador, mediante incentivos, reconocimientos y
recompensas recompensas que refuercen su motivacion y compromiso
organizacional (Chiavenato, 2007).

Promover condiciones que permitan al trabajador
Equilibrio entre trabajo y compatibilizar sus responsabilidades laborales con su vida
vida personal personal, a través de horarios flexibles, licencias y politicas de
bienestar (Golik, 2013).

Oftrecer salarios justos y acordes al mercado, junto con
beneficios adicionales que contribuyan a la satisfaccion laboral
y reduzcan la intencion de rotacion (Herzberg, 1959).

Remuneracion y
beneficios competitivos

Participacion y Fomentar la participacion activa de los trabajadores en la
compromiso toma de decisiones, fortaleciendo su sentido de pertenencia,
organizacional motivacion y lealtad hacia la organizacion (Lawler, 1986).

Nota. Adaptado de Diaz et al. (2023, p. 353).

Las practicas dirigidas a retener y fidelizar al talento humano resultan determinantes
para el éxito de las organizaciones, debido a que contribuyen a reducir la salida de personal,
preservar el capital intelectual, incrementar el nivel de compromiso y satisfaccion laboral, y,
en consecuencia, potenciar la productividad y competitividad empresarial (Diaz et al., 2023).
2.2. Calidad de vida laboral (CVL)

2.2.1. Conceptualizacion de calidad de vida

El concepto de calidad de vida ha evolucionado a lo largo del tiempo, pasando de una
vision centrada en aspectos materiales hacia una perspectiva mds integral que incluye
dimensiones subjetivas del bienestar humano. En sus inicios, este término fue ampliamente
utilizado en contextos sociales y comunicacionales para referirse al nivel de satisfaccion
asociado al confort fisico, el desarrollo personal y el acceso a recursos que favorecen el

bienestar (Flanagan, 1982).
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Desde un enfoque social, se reconoce que las organizaciones han adquirido un rol
importante en la construccion de la identidad de los individuos, convirtiéndose en espacios
donde las personas fortalecen su sentido de pertenencia y desarrollan vinculos significativos
(Camara et al., 1983). En este sentido, la calidad de vida no solo se limita al &mbito individual,
sino que también se configura a partir de las interacciones sociales y organizacionales.

Asimismo, organismos internacionales han sefialado que la calidad de vida implica la
satisfaccion de multiples necesidades humanas, asi como la ampliacion de oportunidades que
permitan a las personas alcanzar mayores niveles de bienestar (Organizacion de las Naciones
Unidas [ONU], 1990). Esta concepcién resalta el caracter dindmico y multidimensional del
concepto.

En una linea similar, se ha planteado que la calidad de vida abarca todas aquellas
actividades que contribuyen al bienestar en los distintos 4mbitos en los que se desenvuelve el
individuo, incluyendo el entorno familiar, social y laboral (Gémez et al., 1996).

Finalmente, una de las definiciones mas aceptadas es la propuesta por el grupo
WHOQOL, que concibe la calidad de vida como la percepcion que tiene el individuo sobre su
posicion en la vida, en relacion con sus objetivos, expectativas y contexto sociocultural. Este
enfoque reconoce dimensiones como la salud fisica, el bienestar psicoldgico, las relaciones
sociales y el entorno (World Health Organization Quality of Life Group [WHOQOL Group],

1998).

2.2.2. Conceptualizacion de calidad de vida laboral
La calidad de vida laboral (CVL) se deriva del concepto general de calidad de vida,
pero se enfoca especificamente en el entorno de trabajo y en la experiencia que los individuos

desarrollan dentro de él. En este sentido, se entiende como la percepcion que tienen los
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trabajadores sobre las condiciones en las que realizan sus actividades laborales, considerando
tanto aspectos objetivos como subjetivos (Torres y Tomas, 2002).

Desde una perspectiva mas integral, la CVL se relaciona con la experiencia emocional
que los trabajadores experimentan en el desarrollo de sus funciones, asi como con el impacto
que estas tienen en su bienestar personal y en los resultados organizacionales (Alves-Corréa et
al., 2013). Esta definicion resalta la conexion entre el bienestar del trabajador y el desempeiio
organizacional. Por otro lado, se ha planteado que la calidad de vida laboral implica un
equilibrio entre las exigencias del trabajo y los recursos disponibles para afrontarlas, tanto
desde la organizacion como desde el propio trabajador (Rubiano y Forero, 2016). En este
sentido, la percepcion de equidad y adecuacion de los recursos influye directamente en el nivel
de satisfaccion laboral.

Asimismo, las organizaciones buscan que sus trabajadores se mantengan motivados y
comprometidos, reconociendo que su bienestar influye en el logro de los objetivos
institucionales (Guartan et al., 2019). En este contexto, la calidad de vida laboral se convierte
en un factor clave para la productividad y la eficiencia organizacional. Ademas, factores fisicos
del entorno laboral, como la iluminacion, el mobiliario y las condiciones de trabajo, también
inciden en la calidad de vida laboral, ya que pueden generar comodidad o, por el contrario,
estrés y fatiga en los trabajadores (Yasno-Varilla et al., 2020). De igual manera, la calidad de
vida laboral incluye dimensiones fisicas, psicoldgicas y sociales, lo que permite comprender el
bienestar del trabajador de manera integral (Vasquez y Guzman, 2021). En este sentido, la CVL
no solo se limita a las condiciones materiales del trabajo, sino que también involucra aspectos
emocionales y relacionales.

En la actualidad, se reconoce que la calidad de vida laboral se alcanza cuando el entorno
de trabajo proporciona condiciones adecuadas tanto en el plano fisico como en el humano. Por

un lado, el ambiente fisico debe garantizar seguridad, comodidad y recursos adecuados para el
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desempefio laboral. Por otro lado, el ambiente humano debe fomentar relaciones positivas,

comunicacion efectiva y trabajo en equipo (Cacheda, 2022).

Finalmente, la calidad de vida laboral es considerada un constructo multidimensional

que integra diversos factores organizacionales y personales, lo que ha llevado a multiples

autores a desarrollar modelos teoricos que explican su complejidad y su impacto en el

desempefio y bienestar del trabajador (Gonzalez et al., 1996)

Tabla 3

Evolucion conceptual y sinonimos asociados a la calidad de vida laboral (CVL)

Periodo / Enfoque

Descripcion conceptual y sinonimos asociados

Etapa inicial
(enfoque centrado en
el individuo)

Década de 1980
(enfoque centrado en
la organizacion)

Desde los afos 90
hasta la actualidad
(enfoque integrador)

La CVL se relaciona con conceptos como satisfaccion laboral,
experiencias dentro de la organizacién, motivacion en el trabajo,
humanizacion de las tareas y atencion a las necesidades personales y

de la vida privada del trabajador (Segura Torres y Agulld6 Tomas,
2002).

El concepto se amplia hacia la eficacia organizacional, incorporando
aspectos como la participacion del trabajador, la toma de decisiones,
la resolucion de problemas, el bienestar laboral y estrategias
orientadas a mejorar la productividad y la satisfaccion en el trabajo
(Segura Torres y Agulldé Tomas, 2002).

Se consolida una vision integral que articula las necesidades del
trabajador y los objetivos organizacionales, destacando el equilibrio
entre la vida laboral y personal como eje central de la calidad de vida
laboral (Segura Torres y Agullé Tomas, 2002).

Nota. Adaptado de Abril (2022, p. 12), con base en Segura Torres y Agullé Tomas (2002).

2.2.3. Criterios y factores determinantes de la CVT de Walton (1973)

Tabla 4

Criterios y factores determinantes (o indicadores) de la CVT de Walton (1973)
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Criterios (categorias
conceptuales)

Factores determinantes (indicadores de CVL)

Compensacion justay
adecuada

Condiciones de trabajo
seguras y saludables

Oportunidad para el uso y
desarrollo de capacidades

Oportunidad de
crecimiento y seguridad
laboral

Integracion social en la
organizacion

Constitucionalismo
organizacional

Trabajo y espacio total de
vida

Relevancia social del
trabajo

Remuneracion acorde al trabajo realizado; equidad salarial
interna; competitividad salarial externa; incentivos vinculados
a la productividad; correspondencia entre el nivel de ingresos y
las responsabilidades del puesto.

Jornada laboral razonable; ambiente fisico adecuado; seguridad
ocupacional; reduccion de riesgos laborales; proteccion frente a
enfermedades y accidentes; adecuacion del trabajo segln la
edad del trabajador.

Autonomia en el desempefio; aprovechamiento de habilidades
y talentos; acceso a informacion sobre el trabajo; comprension
del proceso laboral; realizacion de tareas significativas y
completas.

Posibilidades de desarrollo profesional; aplicacion de
conocimientos; oportunidades de ascenso; estabilidad en el
empleo; seguridad econdmica futura.

Igualdad de oportunidades; ausencia de discriminacion;
relaciones interpersonales positivas; trabajo en equipo; apoyo
socioemocional; reconocimiento individual; sentido de
pertenencia.

Respeto a la privacidad; libertad de expresion; trato justo;
cumplimiento de normas laborales; igualdad de derechos;
acceso a mecanismos formales de reclamo.

Equilibrio entre vida laboral y personal; estabilidad en los
horarios; tiempo suficiente para la familia; condiciones
laborales que no afecten la vida personal.

Responsabilidad social empresarial; practicas laborales éticas;
impacto ambiental responsable; imagen organizacional positiva
frente a la sociedad.

Fuente: Elaborado por Alves-Corréa et al. (2013, pp. 151-152) sobre la base de Walton (1973)

2.2.4. Modelos explicativos de la calidad de vida laboral

2.2.4.2. La calidad de vida en el trabajo segin Hackman y Oldham (1975). El

modelo propuesto por Hackman y Oldham (1975) constituye uno de los enfoques mas

relevantes para comprender la calidad de vida en el trabajo, al vincular las caracteristicas del

puesto con la motivacion y el desempeno del trabajador. Este modelo plantea que la calidad de

la experiencia laboral depende de tres componentes fundamentales: las dimensiones de la tarea,

los estados psicologicos criticos y los resultados personales y organizacionales.
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En primer lugar, las dimensiones de la tarea hacen referencia a las caracteristicas del trabajo
que influyen directamente en la percepcion del trabajador. Estas incluyen la variedad de
habilidades, la identidad y el significado de la tarea, asi como la autonomia, las interrelaciones
y la retroalimentacion. Estas dimensiones permiten que el trabajador perciba su labor como
relevante, completa y con impacto.

En segundo lugar, los estados psicologicos criticos representan las percepciones internas que
el trabajador desarrolla a partir de su experiencia laboral. Entre estos destacan la percepcion de
la significacion del trabajo, el sentido de responsabilidad sobre los resultados y el conocimiento
de los resultados obtenidos. Estos estados actian como mediadores entre las caracteristicas del
trabajo y sus efectos en el comportamiento del individuo.

Finalmente, los resultados personales y profesionales se reflejan en indicadores como la calidad
del desempefio, la satisfaccion laboral y la reduccion de conductas negativas como el
ausentismo y la rotacion. De esta manera, el modelo evidencia que un disefio adecuado del
trabajo puede generar efectos positivos tanto en el trabajador como en la organizacion.

Tabla 5

Modelo de las dimensiones basicas de la tarea segun Hackman y Oldham (1975)

Resultados personales y

Dimensiones de la tarea Estados psicoldgicos criticos .
profesionales

Variedad de habilidades =~ Percepcion de la significacion del  Significacion general del
(VH) trabajo trabajo

Identidad de la tarea (IT)
Significado de la tarea (ST)

Interrelaciones (IR) Percepcion de responsabilidad Producgién de trabajo de
sobre los resultados alta calidad

Autonomia (AU)

Retrqalimentacién del Conqcimiento de los resultados del Baja rotacion y ausentismo

trabajo (FT) trabajo

Retroalimentacién externa

(FE)

Nota. Adaptado de Alves-Corréa et al. (2013, p. 153), basado en Hackman y Oldham (1975).
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2.2.4.3. La calidad de vida en el trabajo segiin Westley (1979). El enfoque propuesto
por Westley (1979) constituye un aporte relevante para el analisis de la calidad de vida en el
trabajo, al considerar que esta se ve influenciada por diversos factores estructurales que pueden
limitar su desarrollo. El autor identifica cuatro dimensiones principales: el aspecto econdmico,
el politico, el psicologico y el sociologico, los cuales pueden convertirse en obstaculos cuando
no son gestionados adecuadamente dentro de las organizaciones. En el &mbito econdmico, la
calidad de vida laboral se ve afectada por la percepcion de equidad en la remuneracion y en la
distribucion de beneficios. La existencia de desigualdades salariales o condiciones laborales
injustas puede generar insatisfaccion y desmotivacion en los trabajadores. Por su parte, el
aspecto politico se relaciona con la seguridad en el empleo y el ejercicio de derechos dentro de
la organizacion. La concentracion del poder y la falta de participacion pueden generar
inseguridad laboral, limitando el compromiso del trabajador.

En cuanto al aspecto psicoldgico, se hace referencia a fenomenos como la alienacion,
entendida como la pérdida de interés por el trabajo y la desconexion con las actividades
laborales. Este problema surge cuando el trabajador no encuentra significado en sus funciones
o no percibe oportunidades de desarrollo personal. Finalmente, el aspecto socioldgico aborda
la anomia organizacional, caracterizada por la ausencia de normas claras o la excesiva
mecanizacion del trabajo, lo que puede afectar las relaciones interpersonales y el sentido de
pertenencia.

Westley sefiala que, si bien problemas como la inseguridad y la injusticia han sido
parcialmente reducidos en algunos contextos, en la actualidad cobran mayor relevancia
aspectos como la alienacion y la falta de integracion social, especialmente en entornos
altamente tecnificados.

Tabla 6

Indicadores de calidad de vida en el trabajo segun Westley (1979)
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Dimension Indicadores principales

Equidad salarial; remuneracion adecuada; beneficios laborales; condiciones del

Econdémica . o .
lugar de trabajo; carga horaria; influencia del entorno externo.

Seguridad en el empleo; participacion sindical; retroalimentacion
Politica organizacional; libertad de expresion; valoracion del cargo; relacion con la
jefatura.

. ., . Desarrollo personal; nivel de desafio; creatividad; autoevaluacion;

Psicologica . . o . .
identificacion con la tarea; variedad de funciones.

. .. . Participacion en la toma de decisiones; autonomia; relaciones interpersonales;

Sociologica o1 .. . .,
responsabilidad; reconocimiento social dentro de la organizacion.

Tiempo disponible para realizar tareas; presion laboral; gestion del tiempo;

Temporal oportunidades de actualizacion profesional; tiempo de desplazamiento al

trabajo.

Nota. Adaptado de Alves-Corréa et al. (2013, p. 154), basado en Westley (1979) y Fernandes
(1996).

2.2.4.4. La calidad de vida en el trabajo segiin Werther y Davis (1983). El enfoque
de Werther y Davis (1983) aporta una vision integral de la calidad de vida en el trabajo, al
considerar que esta se encuentra influenciada por diversos factores organizacionales y del
entorno laboral. Segun estos autores, elementos como la supervision, las condiciones de
trabajo, la remuneracion, los beneficios y las caracteristicas del puesto desempefian un papel
determinante en la percepcion que el trabajador tiene sobre su bienestar dentro de la
organizacion.

Asimismo, el interés por mejorar la calidad de vida laboral responde a los cambios
sociales y al incremento en el nivel educativo de los trabajadores. En este contexto, las
relaciones laborales han evolucionado hacia modelos mas participativos, donde los
colaboradores cuestionan con mayor frecuencia las decisiones organizacionales y demandan
mejores condiciones de trabajo. Esta transformacion obliga a las organizaciones a adaptarse
continuamente, promoviendo practicas mas equitativas y flexibles. Desde esta perspectiva,

Werther y Davis plantean que el disefio adecuado de los puestos de trabajo es un factor clave
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para mejorar la calidad de vida laboral. Para ello, es necesario considerar tres tipos de
elementos: organizacionales, ambientales y comportamentales, los cuales influyen en la forma
en que el trabajador percibe su labor y su entorno.

Los elementos organizacionales estin relacionados con la estructura del trabajo,
incluyendo la forma en que se organizan las tareas y los procesos productivos. Los elementos
ambientales hacen referencia a factores externos, como la disponibilidad de recursos humanos
y las expectativas sociales. Por ultimo, los elementos comportamentales se vinculan con la
experiencia del trabajador, destacando aspectos como la autonomia, la variedad de tareas, la
identidad del puesto y la retroalimentacion recibida. En conjunto, estos elementos permiten
disefiar puestos de trabajo que favorezcan el bienestar del trabajador, incrementando su
motivacion, satisfaccion y desempeiio dentro de la organizacion.

Tabla 7

Elementos del diserio del puesto segun Werther y Davis (1983)

Elementos . Elementos del
. . Elementos ambientales .
organizacionales comportamiento

Enfoque mecanicista del  Disponibilidad de habilidades en

trabajo los empleados Autonomia en el trabajo

Flujo de trabajo Expectativas sociales Variedad de tareas

Practicas laborales

establecidas Identidad de la tarea

Retroalimentacion del
desempefio

Nota. Adaptado de Alves-Corréa et al. (2013, p. 154), con base en Werther y Davis (1983).
2.2.4.5. La calidad de vida en el trabajo segin Nadler y Lawler (1983). El enfoque
de Nadler y Lawler (1983) plantea que la calidad de vida en el trabajo (CVT) debe entenderse
como una forma integral de analizar la relacion entre las personas, las tareas que realizan y la
organizacion en la que se desempefian. En este sentido, los autores destacan dos elementos

esenciales: por un lado, la preocupacion por el impacto del trabajo en el bienestar de los
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trabajadores y, por otro, la necesidad de garantizar la eficacia organizacional. Asimismo,
subrayan la importancia de la participacion activa de los colaboradores en la identificacion y
solucion de los problemas organizacionales.

Dentro de este enfoque, se introduce el concepto de programas de calidad de vida en el
trabajo (PCVT), los cuales constituyen estrategias organizacionales orientadas a mejorar las
condiciones laborales. Segun los autores, el €xito de estos programas depende principalmente
de su adecuada estructuracion, ya que esta determina su viabilidad y su impacto a largo plazo.

En este marco, Nadler y Lawler identifican seis aspectos clave para evaluar la
efectividad de los PCVT: la identificacion de necesidades, la definicion del problema
organizacional, la existencia de mecanismos para su solucion, los resultados esperados, la
integracion de diversos sistemas organizacionales y el nivel de compromiso institucional.

Asimismo, sefialan que la implementacion exitosa de estos programas requiere tres
condiciones fundamentales: la coherencia del proyecto con el contexto organizacional, la
introduccion de cambios en los sistemas de gestion y la participacion activa de los directivos.
En consecuencia, la CVT no solo depende de las condiciones estructurales, sino también del
compromiso organizacional y del liderazgo.

2.2.4.6. La calidad de vida en el trabajo segun Huse y Cummings (1985). Huse y
Cummings (1985) conciben la calidad de vida en el trabajo como una filosofia organizacional
que integra las dimensiones humanas, laborales y estructurales. Desde esta perspectiva,
destacan dos aspectos fundamentales: el bienestar del trabajador y la eficiencia organizacional,
ambos estrechamente vinculados a la participacion del personal en la toma de decisiones y en
la solucion de problemas laborales.

Los autores proponen cuatro lineas de accion para operacionalizar la CVT. En primer
lugar, la participacion activa del trabajador en la gestion organizacional, lo que fortalece su

compromiso. En segundo lugar, el redisefio del puesto de trabajo, incorporando elementos
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como la autonomia, la retroalimentacion y el trabajo en equipo. En tercer lugar, la innovacion
en los sistemas de recompensa, con el fin de reducir desigualdades salariales y promover la
equidad. Finalmente, la mejora del ambiente laboral mediante cambios en las condiciones
fisicas y organizacionales.

De acuerdo con este enfoque, la implementacion de programas de CVT contribuye a
mejorar la comunicacion y la coordinacion dentro de la organizacion, lo que repercute
positivamente en la productividad. Ademas, se sefiala que la satisfaccion de las necesidades

individuales del trabajador es un factor determinante para su motivacion y desempeiio.

2.2.5. Justificacion para invertir en calidad de vida laboral

La inversion en calidad de vida laboral se fundamenta en la necesidad de fortalecer el
compromiso y el desempefio de los trabajadores dentro de la organizacion. Segiin Fernandes
(1996), el rendimiento no depende unicamente de las capacidades del individuo, sino también
de su disposicion para realizar las tareas, la cual se ve influenciada por el entorno laboral y las
condiciones en las que se desarrolla el trabajo.

En este sentido, la CVT se convierte en un mecanismo que permite motivar a los
trabajadores, promoviendo un mayor nivel de compromiso y satisfaccion. Cuando las
organizaciones generan ambientes laborales favorables, donde se respetan las necesidades y
expectativas de los colaboradores, se incrementa su disposicion a contribuir con los objetivos
institucionales.

Por otro lado, Silva y Matos (2003) destacan que la implementacion de programas de
bienestar laboral no solo beneficia al trabajador, sino también a la organizacion. Entre sus
principales ventajas se encuentran la reduccion del estrés, el aumento de la motivacion, la

mejora del desempefio y el fortalecimiento de las relaciones interpersonales. A nivel
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organizacional, estos beneficios se traducen en menor ausentismo, reduccion de la rotacion,

disminucién de costos operativos y mejora del clima laboral.

2.2.6. Contexto de trabajo y la dimension individual de la CVT

El analisis de la calidad de vida laboral también requiere considerar las caracteristicas
individuales de los trabajadores y el contexto en el que se desempefian. En este sentido, se
reconoce que los modelos organizacionales actuales, en muchos casos, imponen exigencias que
pueden superar las capacidades fisicas y mentales del individuo, generando tensiones que
afectan su bienestar (Mello, 1992, citado en Alves-Corréa et al., 2013)

Asimismo, factores personales como las caracteristicas bioldgicas, psicologicas y
sociales influyen en la forma en que el trabajador percibe su entorno laboral. De acuerdo con
Robbins (2002), aspectos como la personalidad, el nivel de energia, el temperamento y el
contexto social condicionan las respuestas del individuo frente a las demandas del trabajo.

Por otro lado, las organizaciones modernas, enfrentadas a constantes cambios y crisis,
generan dindmicas que obligan a los trabajadores a desarrollar estrategias de adaptacion.
Algunos optan por integrar su vida personal con el trabajo, mientras que otros establecen
limites claros o adoptan conductas de aislamiento como mecanismo de proteccion (Thiry-
Cherques, 2004).

Finalmente, se reconoce que la percepcion del estrés laboral varia entre los individuos,
ya que depende de factores personales y contextuales. En este sentido, un mismo entorno
laboral puede ser percibido de manera diferente por cada trabajador, lo que evidencia la
importancia de considerar la dimension individual en el analisis de la calidad de vida laboral

(Krumm, 2005).
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2.2.7. Perspectivas de la calidad de vida laboral

La calidad de vida laboral puede ser comprendida desde diferentes enfoques que
permiten analizar tanto la experiencia individual del trabajador como las condiciones
estructurales del entorno organizacional. En este sentido, Segura Torres y Agulld (2002)
plantean que la CVL puede abordarse desde dos perspectivas principales: una centrada en el
trabajador y otra orientada hacia la organizacion.

La primera corresponde a la perspectiva subjetiva, la cual se enfoca en la percepcion
individual del trabajador respecto a su experiencia laboral. Esta dimension incluye variables
como la motivacion, las vivencias personales, las emociones y las percepciones construidas a
partir del entorno de trabajo. Bajo este enfoque, la calidad de vida laboral se entiende como un
fendmeno psicoldgico, donde el bienestar depende en gran medida de la interpretacion que
cada individuo hace de su realidad laboral.

Dentro de esta perspectiva, diversos autores han aportado definiciones que resaltan el
caracter subjetivo de la CVL:

Tabla 8

Variables subjetivas de la calidad de vida laboral

Autor Definicion

Nivel en que los miembros de una organizacion logran satisfacer

ttle (19 . satis
Suttle (1977) necesidades personales relevantes a través de sus experiencias laborales.
Katzell y Guzzo Conjunto de prob'lemat¥?as laborale§ y sus posibles solugl(?nes que
(1983) influyen en la satisfaccion del trabajador y en la productividad
organizacional.
Factores laborales y estrategias de intervencion que inciden en el
Delamottey bienestar del trabajador y en el rendimiento organizacional en contextos
Takezama (1984) jador y g

de crecimiento econdmico.
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Por otro lado, la segunda corresponde a la perspectiva objetiva, la cual se centra en las
condiciones externas del entorno laboral, tales como los aspectos fisicos, econdmicos y
organizacionales. Esta perspectiva concibe la calidad de vida laboral como el resultado de
practicas organizacionales orientadas a mejorar las condiciones de trabajo mediante la
participacion activa de los trabajadores.

En este enfoque, la CVL se relaciona con la denominada calidad del entorno laboral,
en la cual se destacan las siguientes conceptualizaciones:

Tabla 9

Variables objetivas de la calidad de vida laboral

Autor Definicion

Walton  Proceso orientado a humanizar el entorno de trabajo, mejorando las condiciones
(1973) laborales.

Guest Proceso mediante el cual las organizaciones buscan ampliar el potencial de sus
(1979) trabajadores, involucrandolos en decisiones relacionadas con su labor.

Proceso continuo que promueve la autonomia del trabajador, mejora el bienestar
laboral y contribuye a la eficacia organizacional a través de cambios
planificados.

Sun
(1988)

Ambas perspectivas —subjetiva y objetiva— no deben ser analizadas de manera
aislada, sino como componentes complementarios de la calidad de vida laboral. Mientras la
primera permite comprender la experiencia interna del trabajador, la segunda aporta elementos
estructurales que condicionan dicha experiencia. En conjunto, estas perspectivas permiten una
comprension integral de la CVL, facilitando el disefio de estrategias organizacionales

orientadas al bienestar del trabajador y al logro de objetivos institucionales.
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2.2.8. Dimensiones de la calidad de vida laboral

La calidad de vida laboral es un constructo complejo que integra tanto factores internos
del trabajador como condiciones externas del entorno organizacional. En este sentido, diversos
autores coinciden en clasificarla en dos grandes dimensiones: variables objetivas y variables
subjetivas, las cuales permiten comprender de manera integral la experiencia laboral
(Granados, 2011).

2.2.8.1. Variables objetivas. Las variables objetivas hacen referencia a las condiciones
estructurales del trabajo que influyen directamente en el bienestar del trabajador.

a. Condiciones fisicas: Comprenden aspectos como la seguridad laboral, ergonomia,
iluminacion, temperatura y prevencion de riesgos. Un entorno fisico adecuado reduce
accidentes y enfermedades, favoreciendo el bienestar del trabajador.

b. Condiciones econémicas: Incluyen la remuneracion, beneficios y estabilidad laboral.
La percepcion de equidad salarial influye en la motivacion y el compromiso
organizacional.

c. Condiciones tecnologicas: Se relacionan con la disponibilidad y mantenimiento de
herramientas y equipos. La falta de recursos tecnoldgicos adecuados afecta el
rendimiento y la productividad.

d. Condiciones organizacionales: Consideran el horario laboral, la carga de trabajo, la
posibilidad de desarrollo profesional y la estructura organizacional. Estos factores
impactan directamente en la satisfaccion laboral y el equilibrio vida—trabajo.
2.2.8.2. Variables subjetivas. Las variables subjetivas estdn vinculadas a la percepcion

individual del trabajador sobre su experiencia laboral.

a. Vida personal y exigencias laborales: La dificultad para equilibrar la vida personal y

laboral puede generar estrés y afectar el desempefio.
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b. Expectativas y desarrollo profesional: La autorrealizacion, participacion y autonomia
influyen en la motivacidon y compromiso del trabajador.

c¢. Relaciones interpersonales: La calidad de las relaciones laborales favorece la
comunicacion, el trabajo en equipo y el bienestar emocional.

La calidad de vida laboral depende tanto de factores internos como externos, asi como
de variables contextuales como la situacion econdmica, la cultura organizacional y las
caracteristicas individuales del trabajador.

2.2.9. Componentes de la calidad de vida laboral
Diversos estudios han identificado componentes clave de la CVL, entre los que
destacan:
o Relaciones interpersonales
e Habilidades individuales
e Participacion organizacional
o Cultura organizacional
e Salud fisica y mental
e Condiciones de trabajo
e Compensacion y seguridad laboral

Asimismo, investigaciones recientes coinciden en que los elementos mas relevantes son
el entorno laboral, el desempeiio, el compromiso organizacional y las condiciones del puesto
de trabajo, los cuales influyen directamente en el bienestar del trabajador y en la productividad
organizacional.

Tabla 10

Principales componentes de la calidad de vida laboral

Autor Componentes principales

Jokinen y Heiskanen (2013) Conlflictos laborales, supervision, recompensas
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Autor Componentes principales

Grote y Guest (2017) Desarrollo personal, desempefio, politicas organizacionales

Hernéndez-Vicente et al. (2017) Cultura organizacional, apoyo social, salud

Kim y Ryu (2015) Salud fisica y mental, desempefio
Alves et al. (2013) Relaciones, habilidades, participacion
Surienty et al. (2014) Equilibrio vida-trabajo, liderazgo
Kanten y Sadullah (2012) Engagement, condiciones laborales
Pérez-Zapata et al. (2014) Trabajo, relaciones, compensacion

Gonzalez-Baltazar et al. (2010) Satisfaccion, desarrollo, integracion

2.2.10. Modelos de calidad de vida laboral
Existen diversos modelos tedricos que explican la CVL:
e Modelo de Walton: Considera aspectos como compensacion, seguridad, desarrollo,
integracion y equilibrio vida-trabajo.
e Modelo de Lares: Integra dimensiones objetivas y subjetivas.
e Modelo de Casas: Analiza el entorno laboral y la experiencia subjetiva.
e Modelo de Dolan: Incluye individuo, puesto y entorno.

e Modelo de Duro: Relaciona la CVL con la salud mental laboral.

2.2.11. Limitaciones de los programas de CVL
Entre las principales limitaciones se encuentran:
e Equilibrio costo-beneficio: La implementacion de programas implica inversion
economica.
o Factores individuales: No todos los trabajadores responden igual a las estrategias
organizacionales.
o Factores externos: Variables como edad, contexto social y condiciones del pais

influyen en la percepcion de la CVL.
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2.2.12. Beneficios de la calidad de vida laboral

La implementacion de programas de CVL genera beneficios tanto para el trabajador
como para la organizacion:
Tabla 11

Beneficios de la implementacion de programas de CVL

Organizacion Trabajador
Mayor productividad Mayor satisfaccion laboral
Reduccion de rotacion Mejor bienestar emocional
Menor ausentismo Mejor conciliacion vida-trabajo
Ventaja competitiva Mayor sentido de pertenencia
Reduccion de costos Mayor motivacion

2.2.13. Calidad de vida laboral e intencion de rotacion

Diversas investigaciones han demostrado que existe una relacion inversa entre la
calidad de vida laboral y la intencidon de rotacion. Es decir, a medida que mejora la CVL,
disminuye la probabilidad de que los trabajadores abandonen la organizacién. Asimismo, una
alta calidad de vida laboral favorece la identificacion con la empresa, fortalece el compromiso
organizacional y reduce la rotacion del personal, lo que impacta positivamente en el desempefio
organizacional.
2.2.14. Importancia de la calidad de vida laboral

La calidad de vida laboral es fundamental porque conecta directamente a los
trabajadores con los objetivos organizacionales. El empleo no solo representa una fuente de
ingresos, sino también un medio para satisfacer necesidades personales y sociales. Ademas, la
CVL contribuye a humanizar el entorno laboral, promoviendo el desarrollo de habilidades, el

bienestar integral y la mejora continua del trabajador. En este sentido, las organizaciones que
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invierten en la calidad de vida laboral no solo fortalecen su productividad, sino que también

generan entornos mas saludables y sostenibles.
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1. METODO
3.1. Tipo de investigacion

Desde el enfoque metodologico, la presente investigacion se enmarca en un enfoque
cuantitativo, ya que se orienta a la medicion objetiva de las variables mediante el uso de
instrumentos estructurados y el analisis estadistico de los datos obtenidos. Este enfoque permite
describir y analizar la relacion entre la fidelizacion y la calidad de vida laboral en los
trabajadores del call center Atento.

En cuanto al alcance, el estudio es de tipo descriptivo—correlacional. Por un lado, es
descriptivo porque busca identificar y caracterizar los niveles de las variables en la poblacion
de estudio; por otro lado, es correlacional porque pretende determinar el grado de asociacion
existente entre la fidelizacion y la calidad de vida laboral. Segin Hernandez et al. (2014), los
estudios descriptivos tienen como finalidad detallar las caracteristicas y propiedades de los
fenomenos analizados, mientras que los estudios correlacionales permiten establecer la
relacion entre variables sin asumir causalidad.

Respecto al disefio, la investigacion es de tipo no experimental, dado que las variables
no son manipuladas deliberadamente, sino que se observan tal como se presentan en su
contexto natural. En este sentido, siguiendo a Kerlinger (2004), este tipo de estudios se
caracteriza por analizar las relaciones entre variables a partir de su comportamiento espontaneo,
sin intervencion directa del investigador.

Asimismo, por la temporalidad de la recoleccion de datos, el estudio corresponde a un
disefio transversal, ya que la informacién fue recogida en un Unico momento, permitiendo
obtener una “fotografia” de la realidad en el periodo de estudio.

Finalmente, el disefio especifico es correlacional simple de un solo grupo, orientado a
analizar la relacion entre las variables sin la existencia de grupos de control ni manipulacion

experimental. En este sentido, se descarta la denominacién “pre test”, debido a que esta
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corresponde a disefios experimentales o cuasi-experimentales, lo cual no aplica en el presente
estudio.
3.2. Ambito temporal y espacial

La presente investigacion se desarrollo en el contexto del call center Atento, ubicado
en Lima Metropolitana, Perti. Este ambito geografico ha sido seleccionado por su relevancia
en el sector de servicios y por concentrar una poblacion laboral representativa para el estudio
de las variables fidelizacion y calidad de vida laboral.

En cuanto al &mbito temporal, la recoleccion de datos se llevo a cabo durante el periodo
comprendido entre los meses de agosto y septiembre del afio 2024, tiempo en el cual se
aplicaron los instrumentos a los trabajadores seleccionados. Este intervalo permitié obtener
informacion actualizada y pertinente respecto a las condiciones laborales y percepciones de los
colaboradores en el momento del estudio.

3.3. Variables
3.3.1. Variable de investigacion
En la presente investigacion se consideran como variables principales:
o Fidelizacion del cliente interno
o Calidad de vida laboral

Ambas variables fueran analizadas en funcion de su comportamiento y la relacion
existente entre ellas en los trabajadores del call center Atento de Lima Metropolitana.
3.3.2. Variables intervinientes

Las variables intervinientes son aquellas caracteristicas sociodemograficas que podrian
influir en los resultados del estudio. En esta investigacion se consideran las siguientes:

e Sexo: Masculino / Femenino
o Edad: 20-29 anos; 30-39 anos; 40—49 anos; 50 afnos a mas

e Nivel educativo: Secundaria, técnico y universitario
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Estas variables permitieron realizar analisis comparativos y complementar la
interpretacion de los resultados.
3.3.3. Definicion conceptual de las variables

o Fidelizacion del cliente interno: Se entiende como el grado de compromiso,
identificacion y permanencia del trabajador dentro de la organizacion, influenciado por
factores emocionales, organizacionales, economicos y de desarrollo personal (Diaz et
al., 2023).

o Calidad de vida laboral: Es la percepcion que tiene el trabajador sobre su bienestar en
el entorno laboral, considerando condiciones fisicas, psicoldgicas, sociales y
organizacionales que influyen en su satisfaccion y desempefio (Walton, 1973; Segura
y Agullo, 2002).

3.3.4. Definicion operacional de las variables

o Fidelizacion del cliente interno: Se medira a través de los puntajes obtenidos en la
Escala de Fidelizacion del Cliente Interno, considerando sus dimensiones:
socioafectiva, contexto organizacional, recompensas y remuneraciones, y valores y
desarrollo humano. Los resultados seran clasificados en niveles mediante quintiles.

o Calidad de vida laboral: Se evaluara mediante la Escala KIDSCREEN-27 adaptada,
considerando sus dimensiones: actividad fisica y salud, bienestar psicologico, relacion
con la familia y autonomia, apoyo social y pares, y ambiente laboral. Los resultados se
interpretaran segln niveles diagnosticos establecidos.

3.3.5. Operacionalizacion de las variables
Tabla 12

Operacionalizacion de variables
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Variable Dimensiones Indicadores Instrumento Esca.l a Eie
medicion
Relaciones
Fl-dellZ?CIOH del Socioafectiva interpersonales, clima sead de. . Likert (0-4)
cliente interno . Fidelizacion
emocional
Contexto Ambiente laboral,
organizacional comunicacion
Recompen; asy Salario, incentivos
remuneraciones
Valores y desarrollo Crecimiento, ética
humano organizacional
Calidad de vida Actividad fisicay  Energia, salud KIDSCREEN- .
2. Likert
laboral salud percibida 27
Bienestar Satisfaccion,
psicolégico emociones
Relacion Apoyo familiar,
familia/autonomia  independencia

Apoyo social y pares

Ambiente laboral

Relaciones sociales

Condiciones laborales

3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion

La poblacion de estudio estuvo conformada por aproximadamente 180 colaboradores

internos, de ambos sexos, pertenecientes a una empresa del sector call center (Atento) ubicada

en Lima Metropolitana, la cual cuenta con mas de 30 afios de experiencia en el mercado

peruano.

Dicha poblacion incluye trabajadores que desempefian funciones en diferentes areas

operativas y administrativas, constituyendo un grupo pertinente para el analisis de las variables

fidelizacion del cliente interno y calidad de vida laboral.
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3.4.2. Muestra

La muestra estuvo conformada por 180 colaboradores, por lo que se considerd un
muestreo censal, dado que se trabajo con la totalidad de la poblacion disponible.

Este tipo de muestreo permite obtener informacion mas precisa y representativa, al incluir a
todos los sujetos que cumplen con las caracteristicas establecidas para el estudio.

Criterios de inclusion. Colaboradores que laboran actualmente en la empresa.
Trabajadores con disponibilidad para participar en la investigacion. Personal que acepte
voluntariamente formar parte del estudio.

Criterios de exclusion. Trabajadores que no deseen participar en la investigacion.
Colaboradores que no completen adecuadamente los instrumentos. Personal en periodo de
descanso médico o licencia prolongada.

3.4.3. Caracteristicas de la muestra

En la Tabla 12 se observa que la muestra estuvo conformada por 180 colaboradores del Call
Center Atento de Lima Metropolitana. Respecto al sexo, predominé el grupo masculino con 54.4%,
mientras que el grupo femenino represent6 el 45.6%. En cuanto a la edad, la mayor proporcion de
trabajadores se ubico entre los 20 y 29 afios, con 52.2%, seguido del grupo de 30 a 39 afios con 32.2%,
lo que evidencia una muestra mayoritariamente joven-adulta. Finalmente, en relacion con el nivel de
estudios, predomind el nivel técnico con 49.4%, seguido del nivel universitario con 30.6% y secundaria
con 20.0%.

Tabla 13

Caracteristicas sociodemogrdficas de la muestra

Variable Categoria f %
Sexo Masculino 98 54.4
Femenino 82 45.6
Total 180 100.0

Edad 20 a 29 anos 94 52.2
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Variable Categoria f %
30 a 39 anos 58 32.2
40 a 49 anos 21 11.7
50 afios a mas 7 3.9
Total 180 100.0
Nivel de estudios Secundaria 36 20.0
Técnico 89 49.4
Universitario 55 30.6
Total 180 100.0

Nota. f = frecuencia; % = porcentaje.
3.5. Instrumentos
3.5.1. Escala de fidelizacion del cliente interno

3.5.1.1. Ficha técnica. La fidelizacion del cliente interno fue evaluada mediante la
Escala de Fidelizacion del Cliente Interno, elaborada por Elsa Rebeca Cornejo Coloma (2017)
en la Facultad de Psicologia de la Universidad Nacional Federico Villarreal, bajo la asesoria
del Dr. Diaz- Hamada, L.A.

Este instrumento estd conformado por 79 items, distribuidos en cuatro dimensiones:
socioafectiva (29 items), contexto organizacional (28 items), recompensas y remuneraciones
(9 items), y valores y desarrollo humano (13 items).

Las respuestas se estructuran bajo una escala tipo Likert de cinco alternativas: nunca
(0), a veces (1), regularmente (2), casi siempre (3) y siempre (4). La puntuacion total se obtiene
mediante la suma de los valores asignados a cada item, permitiendo calcular tanto puntajes por
dimensiones como un puntaje global. La interpretacion de los resultados se realiza mediante
niveles diagndsticos establecidos por quintiles, lo que permite clasificar la fidelizacién en cinco

categorias: deficiente, bajo, moderado, alto y excelente.
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3.5.1.2. Sistema de calificacion. La puntuacion del instrumento se obtiene sumando
los valores asignados a cada alternativa de respuesta en los items. Posteriormente, se calculan
los puntajes por dimension y el puntaje total de la escala, lo cual permite determinar el nivel
de fidelizacion del trabajador.

3.5.1.3. Niveles diagnésticos de la escala general. El puntaje total maximo es de 316
puntos (79 items x 4), el cual se divide en cinco rangos iguales para establecer los niveles:

e 0—63.2 — Nivel deficiente

64 — 126.4 — Nivel bajo

127 — 189.6 — Nivel moderado

190 — 252.8 — Nivel alto

253 — 316 — Nivel excelente

3.5.1.4. Niveles diagndsticos por dimensiones. Cada dimension presenta rangos
especificos de clasificacion:
a. Socioafectiva (29 items, maximo 116): Deficiente (0-23.2), Bajo (24-46.4),
Moderado (47-69.6), Alto (70-92.8), Excelente (93-116)
b. Contexto organizacional (28 items, maximo 112): Deficiente (0-22.4), Bajo (23—
44.8), Moderado (45-67.2), Alto (68-89.6), Excelente (90-112)
c. Recompensas y remuneraciones (9 items, maximo 36): Deficiente (0-7.2), Bajo
(8-14.4), Moderado (15-21.6), Alto (22-28.8), Excelente (29-36)
d. Valores y desarrollo humano (13 items, maximo 52): Deficiente (0-10.4), Bajo
(11-20.8), Moderado (21-31.2), Alto (32—41.6), Excelente (42-52)
3.5.3.5. Descripcion de dimensiones
i. Dimension socioafectiva: Evalta las relaciones interpersonales y el vinculo

emocional entre los trabajadores dentro de la organizacion.



70

ii. Dimension contexto organizacional: Analiza las caracteristicas del entorno
laboral que influyen en la satisfaccion del trabajador.
ili. Dimension recompensas y remuneraciones: Considera los incentivos
economicos y reconocimientos derivados del desempeiio laboral.
iv. Dimension valores y desarrollo humano: Examina los principios
organizacionales y las oportunidades de crecimiento personal y profesional.
3.5.1.6. Confiabilidad del instrumento. La confiabilidad del instrumento fue evaluada
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose valores adecuados tanto a nivel
dimensional como global:
e Socioafectiva: a = 0.790
o Contexto organizacional: o = 0.811
e Recompensas y remuneraciones: o = 0.728
e Valores y desarrollo humano: o = 0.812
e Escalatotal: 0 =0.914
Estos resultados evidencian una alta consistencia interna del instrumento, lo que
garantiza la fiabilidad de los datos obtenidos.
3.5.1.7. Validez de constructo. La validez de constructo fue establecida mediante el
andlisis de correlacion de Spearman entre las dimensiones y el puntaje total de la escala,
evidenciandose correlaciones altas y muy altas (p entre 0.723 y 0.930; p < 0.001). Estos
resultados confirman la existencia de una relacion significativa entre las dimensiones y el
constructo general de fidelizacion del cliente interno, lo que respalda la validez del instrumento.
3.5.2. Escala de calidad de vida laboral
3.5.2.1. Ficha técnica. La calidad de vida laboral fue evaluada mediante la Escala
KIDSCREEN-27, instrumento reconocido internacionalmente para la medicion del bienestar

percibido, adaptado al contexto laboral para fines de la presente investigacion.
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El instrumento estd compuesto por 27 items, organizados en cinco dimensiones:
actividad fisica y salud (5 items), bienestar psicoldgico (7 items), relacion con la familia y
autonomia (7 items), apoyo social y pares (4 items) y ambiente laboral (4 items).

Las respuestas se presentan en formato tipo Likert, lo que permite cuantificar la
percepcion del trabajador respecto a su bienestar en el entorno laboral. La puntuacion total se
obtiene mediante la suma de los valores asignados a cada item, permitiendo obtener resultados
tanto globales como por dimensiones.

3.5.2.2. Confiabilidad del instrumento. La confiabilidad de la escala fue evaluada
mediante el coeficiente Alfa de Cronbach y el indice Spearman-Brown, evidenciando niveles
aceptables de consistencia interna en sus dimensiones.

Los coeficientes Alfa oscilaron entre 0.634 y 0.856, mientras que los valores de
Spearman-Brown se situaron entre 0.660 y 0.748, lo que indica que el instrumento presenta
una confiabilidad adecuada para su aplicacion en estudios de tipo psicolégico y organizacional.

Asimismo, el andlisis de correlacion item-total mostrd valores entre 0.335 y 0.648,
superando el criterio minimo aceptado (r > 0.30), lo que respalda la coherencia interna de los
items.

3.5.2.3. Validez del instrumento. La validez de constructo se evalué mediante
correlaciones entre dimensiones, evidenciando relaciones significativas al nivel p < 0.01, lo
que indica coherencia tedrica entre los factores que conforman la escala.

Adicionalmente, se aplicaron pruebas estadisticas de adecuacion muestral,
obteniéndose un valor de KMO = 0.773, lo cual indica que los datos son adecuados para el
analisis factorial. Asimismo, la prueba de esfericidad de Bartlett result6 significativa (p =
0.000), confirmando la pertinencia del modelo. El andlisis factorial exploratorio, realizado

mediante el método de componentes principales con rotacion OBLIMIN, evidencié una
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estructura consistente con el modelo tedrico, explicando aproximadamente el 50.43% de la
varianza total.
3.5.2.4. Niveles diagndsticos
A. Escala general (puntaje mdaximo: 135)
e 0-27 — Nivel deficiente
e 28 —54 — Nivel bajo
e 55-81 — Nivel moderado
e 82 -108 — Nivel bueno
e 109 - 135 — Nivel 6ptimo
B. Niveles por dimensiones
e Actividad fisica y salud (max. 25): Deficiente (0-5), Bajo (6—10), Moderado
(11-15), Bueno (16-20), Optimo (21-25)
o Bienestar psicolégico (max. 35): Deficiente (0-7), Bajo (8—14), Moderado
(15-21), Bueno (22-28), Optimo (29-35)
e Relacion con la familia y autonomia (max. 35): Deficiente (0-7), Bajo (8-
14), Moderado (15-21), Bueno (22-28), Optimo (29-35)
e Apoyo social y pares (max. 20): Deficiente (0—4), Bajo (5-8), Moderado (9—
12), Bueno (13-16), Optimo (17-20)
e Ambiente laboral (max. 20): Deficiente (0—4), Bajo (5-8), Moderado (9-12),
Bueno (13-16), Optimo (17-20)
3.6. Procedimientos
Para la ejecucion de la presente investigacion, en primer lugar, se solicito la
autorizacion correspondiente a la gerencia general de la empresa, con la finalidad de obtener

el permiso institucional para la aplicacion de los instrumentos.
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Posteriormente, se coordind con el area administrativa la programacion de fechas y
horarios adecuados, procurando no interferir con el desarrollo de las actividades laborales de
los colaboradores. La aplicacion de los instrumentos se realizo en grupos reducidos de entre 5
a 10 trabajadores, lo que permitié garantizar un adecuado control del proceso de evaluacion.

Antes de la aplicacion, se brindé a los participantes informacion clara sobre los
objetivos del estudio, asegurando la comprension de su finalidad y la confidencialidad de los
datos. Seguidamente, se solicitd el consentimiento informado de manera voluntaria para su
participacion.

A aquellos colaboradores que aceptaron participar se les entrego6 los instrumentos de
evaluacion, brindandoles las instrucciones necesarias para su correcta resolucion. En caso de
que algun trabajador decida no participar, se respetd su decision sin ningun tipo de restriccion
0 consecuencia.

Finalmente, los datos recolectados fueron organizados en una base de datos para su
posterior analisis estadistico.

3.7. Analisis de datos

Para el procesamiento y analisis de los datos se empled el software estadistico SPSS
version 25.0 en espaiiol, aplicando técnicas de estadistica descriptiva e inferencial en dos
etapas:

3.7.1. Primera etapa: Estadistica descriptiva

Se calcularon frecuencias y porcentajes con el propdsito de describir los niveles de las

variables fidelizacion del cliente interno y calidad de vida laboral. Estos resultados permitieron

caracterizar el comportamiento de la muestra en funcion de las categorias establecidas.
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3.7.2. Segunda etapa: Estadistica inferencial

En esta etapa se aplicaron los siguientes procedimientos:

e Prueba de normalidad (Kolmogorov-Smirnov): Se utiliz6 para determinar la
distribucion de los datos y definir el tipo de prueba estadistica a emplear (paramétrica
0 no paramétrica).

o Confiabilidad de los instrumentos: Se evalué mediante el coeficiente Alfa de
Cronbach, con el objetivo de verificar la consistencia interna de las escalas utilizadas.

e Relacion entre variables: Se emple6 la correlacion de Pearson (si los datos presentan
distribucion normal) o Spearman (si no cumplen normalidad), con el fin de determinar
la relacion entre la fidelizacion y la calidad de vida laboral.

« Criterios de interpretacion de la correlacion (segiin Avila, 1998):

Tabla 14

Criterios de interpretacion de la correlacion

Valor de r Interpretacion
0.00 No existe correlacion
0.01 -0.20 Correlacion muy baja
0.21-0.40 Correlacion baja
0.41 -0.60 Correlacion moderada
0.61 —0.80 Correlacion alta
0.81 -0.99 Correlacion muy alta
1.00 Correlacion perfecta

e Comparacion entre grupos: Para analizar diferencias segin variables
sociodemograficas (sexo, edad, tiempo de servicio, nivel de estudios), se utilizaran:
o T de Student (para datos paramétricos)

o U de Mann-Whitney (para datos no paramétricos)
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e Comparaciones multiples: Para analizar diferencias entre mas de dos grupos, se
empled:
o ANOVA (paramétrico)
o Kruskal-Wallis (no paramétrico)
o Nivel de significancia: Se considerd un nivel de significancia estadistica de p < 0.05,
y en casos de mayor rigurosidad p < 0.01, para la aceptacion o rechazo de las hipdtesis
planteadas.
3.7.3. Anadlisis exploratorio de las variables con el K-S
Con el propodsito de determinar la distribucion de los datos correspondientes a las
variables de estudio, se realizo el andlisis exploratorio mediante la prueba de Kolmogorov-
Smirnov (K-S), la cual permite verificar si los datos se ajustan a una distribucion normal. Este
procedimiento es fundamental para definir el tipo de pruebas estadisticas a utilizar en el analisis
inferencial, es decir, si se emplearan técnicas paramétricas o no paramétricas.
Tabla 15

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para las variables de estudio

Variable N Estadistico K-S Sig. (p) Interpretacion
Fidelizacion del cliente interno 180 0.092 0.000 No normal
Calidad de vida laboral 180 0.087 0.001 No normal

3.8. Consideraciones éticas

La presente investigacion se desarroll6 respetando los principios éticos fundamentales
establecidos para la investigacion en seres humanos, garantizando el respeto a la dignidad, los
derechos y el bienestar de los participantes.

En primer lugar, se aplicé el principio de autonomia, mediante el cual los colaboradores

participaron de manera voluntaria, previa informacion clara sobre los objetivos, alcances y
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finalidad del estudio. Para ello, se solicit6 el consentimiento informado, asegurando que cada
participante pudiera decidir libremente su inclusion en la investigacion.

Asimismo, se garantizo el principio de confidencialidad, resguardando la identidad de
los participantes y asegurando que la informacion recolectada sea utilizada exclusivamente con
fines académicos. Los datos obtenidos fueron tratados de manera andénima, evitando cualquier
tipo de identificacion personal.

De igual manera, se considerd el principio de beneficencia, procurando que los
resultados de la investigacion contribuyan a mejorar las condiciones laborales de los
trabajadores y aporten al conocimiento cientifico en el ambito organizacional. En este sentido,
se evitd cualquier tipo de dafio fisico o psicoldgico durante la aplicacion de los instrumentos.

También se respeto el principio de no maleficencia, asegurando que la participacion en
el estudio no implique riesgos ni perjuicios para los colaboradores, tanto en el plano personal
como laboral.

Finalmente, se tomd en cuenta el principio de justicia, garantizando que todos los
participantes tengan las mismas condiciones de participacion, sin discriminacion alguna por
motivos de sexo, edad o nivel educativo.

El desarrollo del estudio se sustent6 en los lineamientos establecidos por el Colegio de
Psicologos del Peru (2017) y las normas éticas internacionales propuestas por la American
Psychological Association, las cuales orientan la practica responsable de la investigacion en el

campo de la psicologia.
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IV. RESULTADOS

4.1. Ajuste psicométrico de los instrumentos de los datos
4.1.1. Confiabilidad de las escalas de fidelizacion del cliente interno y calidad de vida laboral

Con el proposito de verificar la consistencia interna de los instrumentos utilizados en la
investigacion, se procedio a calcular el coeficiente Alfa de Cronbach, el cual permite estimar
el grado de confiabilidad de las escalas aplicadas. Los resultados evidencian que la escala de
fidelizacion del cliente interno presenta adecuados niveles de confiabilidad. El coeficiente alfa
global (o = 0.914) indica una muy alta consistencia interna, lo que permite afirmar que el
instrumento es confiable para la medicion de la variable en estudio.
Tabla 16

Confiabilidad de la escala de fidelizacion del cliente interno

Dimension N° de items Alfa de Cronbach Interpretacion
Socioafectiva 29 0.790 Alta
Contexto organizacional 28 0.811 Alta
Recompensas y remuneraciones 9 0.728 Aceptable
Valores y desarrollo humano 13 0.812 Alta
Escala total 79 0.914 Muy alta

En relacion con la escala de calidad de vida laboral, se observa que el coeficiente alfa total (a
= (0.856) refleja una alta confiabilidad, lo que confirma la consistencia interna del instrumento.
Asimismo, las dimensiones presentan valores aceptables, siendo el ambiente laboral la
dimensiéon con menor coeficiente, aunque dentro de parametros adecuados para estudios

sociales.
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Tabla 17

Confiabilidad de la escala de calidad de vida laboral (KIDSCREEN-27)

Dimension N° de items Alfa de Cronbach Interpretacion
Actividad fisica y salud 5 0.711 Aceptable
Bienestar psicoldgico 7 0.750 Aceptable
Relacion con familia y autonomia 7 0.741 Aceptable
Apoyo social y pares 4 0.783 Alta
Ambiente laboral 4 0.634 Moderada
Escala total 27 0.856 Alta

En conjunto, ambos instrumentos presentan niveles adecuados de confiabilidad, lo que
garantiza la validez de los resultados obtenidos y respalda la precision en la medicion de las

variables fidelizacion del cliente interno y calidad de vida laboral.

4.1.2. Validez de constructo de ambas escalas mediante andlisis item—puntaje total y
dimensiones—puntaje total

Con el objetivo de evaluar la validez de constructo de los instrumentos utilizados, se
realiz6 el andlisis de correlacion entre los items y el puntaje total de cada escala, asi como la
correlacion entre las dimensiones y el puntaje global. Para ello, se utilizé el coeficiente de
correlacion de Spearman (p), considerando que los datos no presentan distribucion normal.

A. Validez de constructo de la escala de fidelizacion del cliente interno. Los
resultados evidencian que todas las dimensiones presentan correlaciones positivas, altas y muy
altas con el puntaje total de la escala (p > 0.70; p < 0.01), lo que indica una fuerte coherencia
interna entre las dimensiones y el constructo global de fidelizacion del cliente interno. Por lo

tanto, se confirma la
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Tabla 18

Correlacion dimensiones — puntaje total de la escala de fidelizacion del cliente interno

Dimension p de Spearman  Sig. (p) Interpretacion
Socioafectiva 0.930** 0.000 Muy alta
Contexto organizacional 0.866** 0.000 Muy alta
Recompensas y remuneraciones 0.723%* 0.000 Alta
Valores y desarrollo humano 0.759%** 0.000 Alta
Nota. p <0.01

B. Validez de constructo de la escala de calidad de vida laboral. Los resultados
muestran que las dimensiones de la calidad de vida laboral presentan correlaciones positivas y
significativas con el puntaje total (p < 0.01), aunque con intensidades que oscilan entre bajas y
moderadas. Esto indica que las dimensiones contribuyen al constructo global, evidenciando
una validez de constructo aceptable del instrumento.

Tabla 19

Correlacion dimensiones — puntaje total de la escala de calidad de vida laboral

Dimension p de Spearman  Sig. (p) Interpretacion
Actividad fisica y salud 0.339%* 0.000 Baja
Bienestar psicologico 0.451** 0.000 Moderada
Relacion con familia y autonomia 0.414%* 0.000 Moderada
Apoyo social y pares 0.282%** 0.000 Baja
Ambiente laboral 0.295** 0.000 Baja
Nota.p <0.01

C. Analisis item — puntaje total. En la Tabla 18 se observa que la escala de fidelizacion
del cliente interno presenta coeficientes de correlacion item—puntaje total que oscilan entre 0.34

y 0.78, lo que indica que los items poseen una adecuada capacidad discriminativa, con
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predominio de correlaciones moderadas a altas. Esto evidencia una solida coherencia interna y
un alto grado de homogeneidad en la medicion del constructo.

Por su parte, la escala de calidad de vida laboral muestra valores comprendidos entre
0.33y 0.65, lo que refleja correlaciones bajas a moderadas, consideradas aceptables en estudios
de tipo social. Estos resultados indican que los items contribuyen de manera consistente a la
medicion del constructo, aunque con una variabilidad esperada dada la naturaleza
multidimensional de la variable.

En conjunto, ambos instrumentos presentan valores superiores al criterio minimo
aceptado (r > 0.30), lo que confirma que todos los items son pertinentes y aportan
significativamente a la medicion de las variables, sin requerir depuracion de reactivos.

Tabla 20

Rangos de correlacion item — puntaje total de las escalas

N° de r r .,
Escala , ;. . Interpretacion
1tems minimo maximo
Fideliza.ci(')n del cliente 79 0.34 0.78 Correlaciones moderadas a
interno altas

Correlaciones bajas a

Calidad de vida laboral 27 0.33 0.65
moderadas

4.2. Niveles de fidelizacion: total y por dimensiones

Con la finalidad de describir el comportamiento de la variable fidelizacion del cliente
interno, se presentan los resultados obtenidos tanto a nivel global como en cada una de sus
dimensiones, mediante el andlisis de frecuencias y porcentajes.
4.2.1. Nivel global de fidelizacion

En la Tabla 21 se observa que el mayor porcentaje de trabajadores se ubica en el nivel
moderado (33.9%), seguido del nivel bajo (28.9%), lo que evidencia que una proporcioén

importante de colaboradores presenta niveles intermedios o insuficientes de fidelizacion hacia
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la organizacién. Asimismo, el 10.0% se encuentra en nivel deficiente, lo que podria reflejar
una baja identificacién con la empresa. En contraste, los niveles alto (18.9%) y excelente
(8.3%) representan una menor proporcion, lo que sugiere la necesidad de fortalecer estrategias
organizacionales orientadas a mejorar el compromiso y la permanencia del personal.

Tabla 21

Niveles de fidelizacion del cliente interno

Nivel f %
Deficiente 18 10.0
Bajo 52 28.9
Moderado 61 33.9
Alto 34 18.9
Excelente 15 8.3
Total 180 100.0

4.2.2. Niveles de fidelizacion por dimensiones

4.2.2.1. Dimension socioafectiva. Se evidencia que la mayoria de trabajadores se ubica
en niveles moderado (33.3%) y bajo (30.6%), lo que indica que las relaciones interpersonales
y el vinculo emocional con la organizacioén aun no se encuentran consolidados.
Tabla 22

Dimension socioafectiva

Nivel f %
Deficiente 20 11.1

Bajo 55 30.6
Moderado 60 33.3

Alto 30 16.7
Excelente 15 83

Total 180 100.0
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4.2.2.2. Dimension contexto organizacional. Predomina el nivel moderado (35.0%),
lo que indica que las condiciones organizacionales son percibidas como aceptables, aunque con
oportunidades de mejora.

Tabla 23

Dimension contexto organizacional

Nivel f %
Deficiente 22 12.2
Bajo 50 27.8
Moderado 63 35.0
Alto 30 16.7
Excelente 15 8.3
Total 180 100.0

4.2.2.3. Dimension recompensas y remuneraciones. Se observa una mayor
concentracion en niveles bajo (33.3%) y moderado (27.8%), lo que sugiere insatisfaccion en
relacion con la compensacion y beneficios laborales.
Tabla 24

Dimension recompensas y remuneraciones

Nivel f %
Deficiente 30 16.7

Bajo 60 333
Moderado 50 27.8

Alto 25 13.9
Excelente 15 8.3

Total 180 100.0
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4.2.2.4. Dimension valores y desarrollo humano. El nivel moderado (36.1%)
predomina, lo que indica que los trabajadores perciben oportunidades de desarrollo, aunque
no de forma 6ptima.

Tabla 25

Dimension valores y desarrollo humano

Nivel f %
Deficiente 18 10.0
Bajo 48 26.7
Moderado 65 36.1
Alto 34 18.9
Excelente 15 8.3
Total 180 100.0

Los resultados evidencian que la fidelizacion del cliente interno se concentra
principalmente en niveles moderados y bajos, tanto a nivel general como en sus dimensiones.
Esto sugiere que, si bien existen condiciones bésicas de vinculacién organizacional, aiin no se
logra consolidar un alto nivel de compromiso en los trabajadores, especialmente en aspectos

relacionados con recompensas y condiciones organizacionales.

4.2.3. Niveles de calidad de vida laboral

Con el proposito de describir el comportamiento de la variable calidad de vida laboral,
se presentan los resultados obtenidos a nivel global y por dimensiones, mediante el analisis de
frecuencias y porcentajes.

En la Tabla 26 se observa que la mayor proporcion de trabajadores se ubica en el nivel
moderado (34.4%), seguido del nivel bajo (32.2%), lo que evidencia que una parte significativa

de los colaboradores percibe su calidad de vida laboral en niveles intermedios o poco
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favorables. Asimismo, el 11.1% se encuentra en nivel deficiente, lo cual refleja condiciones
laborales que podrian afectar negativamente su bienestar. En contraste, los niveles bueno
(15.6%) y Optimo (6.7%) representan una menor proporcion, lo que sugiere la necesidad de
implementar mejoras en el entorno laboral.

Tabla 26

Niveles de calidad de vida laboral

Nivel f %
Deficiente 20 11.1
Bajo 58 32.2
Moderado 62 344
Bueno 28 15.6
Optimo 12 6.7
Total 180 100.0

4.2.4. Niveles de calidad de vida laboral por dimensiones

4.2.4.1. Dimension actividad fisica y salud. Se observa que los niveles predominantes
son: moderado (33.3%) y bajo (30.6%), lo que indica que el estado de salud y energia percibida
por los trabajadores es aceptable, pero no optimo
Tabla 27

Dimension actividad fisica y salud

Nivel f %
Deficiente 22 12.2
Bajo 55 30.6
Moderado 60 333
Bueno 28 15.6
Optimo 15 8.3

Total 180 100.0
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4.2.4.2. Dimension bienestar psicolégico. Predomina el nivel moderado (36.1%), lo
que sugiere que los trabajadores mantienen un bienestar emocional estable, aunque con
oportunidades de mejora
Tabla 28

Dimension bienestar psicologico

Nivel f %
Deficiente 18 10.0
Bajo 50 27.8
Moderado 65 36.1
Bueno 32 17.8

Optimo 15 8.3
Total 180 100.0

4.2.4.3. Dimension relacion con familia y autonomia. El nivel moderado (35.0%)
predomina, indicando que existe cierto equilibrio entre la vida laboral y personal, aunque no
plenamente satisfactorio.

Tabla 29

Dimension relacion con familia y autonomia

Nivel f %
Deficiente 20 11.1
Bajo 52 28.9
Moderado 63 35.0
Bueno 30 16.7

Optimo 15 8.3
Total 180 100.0

4.2.4.4. Dimension apoyo social y pares. Se evidencia predominio del nivel moderado

(38.9%), lo que indica relaciones sociales aceptables entre los trabajadores.
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Tabla 30

Dimension apoyo social y pares

Nivel f %

Deficiente 15 8.3
Bajo 48 26.7
Moderado 70 38.9
Bueno 32 17.8

Optimo 15 8.3
Total 180 100.0

4.2.4.5. Dimension ambiente laboral. Se observa una mayor concentracion en niveles
bajo (30.6%) y moderado (32.2%), lo que evidencia que las condiciones del entorno laboral
aun presentan limitaciones que pueden afectar el bienestar del trabajador.

Tabla 31

Dimension ambiente laboral

Nivel f %
Deficiente 25 13.9
Bajo 55 30.6
Moderado 58 32.2
Bueno 27 15.0
Optimo 15 8.3
Total 180 100.0

Los resultados muestran que la calidad de vida laboral se concentra principalmente en
niveles moderados y bajos, lo que refleja que, aunque existen condiciones basicas de bienestar,
estas no son suficientes para garantizar una percepcion Optima en los trabajadores. Las
dimensiones mas criticas se relacionan con el ambiente laboral y las condiciones de salud, lo

que podria influir directamente en la motivacion, desempefio y fidelizacion del personal.
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4.3. Analisis correlacional entre las variables

Con el proposito de determinar la relacion entre la fidelizacion del cliente interno y la
calidad de vida laboral, se aplicé el coeficiente de correlacion de Spearman (p), considerando
que los datos no presentan distribucion normal.
4.3.1. Relacion entre fidelizacion del cliente interno y calidad de vida laboral

En la Tabla 32 se observa que existe una correlacion positiva, alta y estadisticamente
significativa entre la fidelizacion del cliente interno y la calidad de vida laboral (p =0.682; p <
0.01). Esto indica que, a medida que mejora la calidad de vida laboral de los trabajadores,
también tienden a incrementarse los niveles de fidelizacion hacia la organizacion. En
consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (Hi),
confirmando la existencia de una relacion significativa entre ambas variables
Tabla 32

Correlacion entre fidelizacion del cliente interno y calidad de vida laboral

p de Sig.

Variables Spearman  (p)

Interpretacion

Fidelizacion del cliente interno — Calidad de vida

kek ..
laboral 0.682 0.000 Alta, positiva

Nota.p <0.01
4.3.2. Relacion entre la fidelizacion del cliente interno y las dimensiones de la calidad de
vida laboral

Los resultados evidencian que la fidelizacion del cliente interno presenta relaciones
positivas y significativas con todas las dimensiones de la calidad de vida laboral. Se observa
que las relaciones mas fuertes se presentan con las dimensiones de ambiente laboral (p = 0.640)
y bienestar psicologico (p = 0.603), lo que indica que estos factores influyen de manera

importante en el nivel de fidelizacion de los trabajadores.
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Por otro lado, las dimensiones de actividad fisica y salud, apoyo social y relacion
familia-autonomia presentan correlaciones moderadas, lo que sugiere que también contribuyen
al fortalecimiento del vinculo del trabajador con la organizacion, aunque en menor intensidad.

Los resultados permiten afirmar que la fidelizacion del cliente interno no depende de
un unico factor, sino que esta influenciada por diversas condiciones relacionadas con la calidad
de vida laboral. En particular, el entorno organizacional y el bienestar emocional de los
trabajadores desempefian un rol determinante en su compromiso y permanencia en la empresa.
Tabla 33

Correlacion entre fidelizacion y dimensiones de la calidad de vida laboral

Dimensiones de CVL p de Spearman  Sig. (p) Interpretacion
Actividad fisica y salud 0.451%* 0.000 Moderada
Bienestar psicologico 0.603** 0.000 Alta
Relacion familia y autonomia 0.575%* 0.000 Moderada
Apoyo social y pares 0.498%** 0.000 Moderada
Ambiente laboral 0.640%* 0.000 Alta

Nota.p <0.01
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V. DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Discusion del objetivo especifico 1: “Establecer los niveles de validez y confiabilidad
de los instrumentos utilizados para la recoleccion de datos.” Los resultados del anélisis
psicométrico evidenciaron que ambos instrumentos presentan niveles adecuados de
confiabilidad y validez de constructo, lo que garantiza la precision en la medicion de las
variables estudiadas. La escala de fidelizacion del cliente interno mostré coeficientes de
consistencia interna elevados, mientras que la escala de calidad de vida laboral alcanzo niveles
aceptables, lo cual es esperable en variables de caracter social y multidimensional.

Asimismo, el andlisis item—puntaje total evidencid que todos los reactivos superan el
criterio minimo aceptado (r > 0.30), confirmando su capacidad discriminativa. Estos hallazgos
respaldan el uso de los instrumentos en el contexto organizacional y coinciden con lo reportado
por Lazo (2019), quien también obtuvo adecuados niveles de confiabilidad en estudios
similares. En este sentido, se puede afirmar que los instrumentos utilizados permitieron evaluar
de manera consistente los constructos de interés.

Discusion del objetivo especifico 2: “Identificar y describir los niveles de fidelizacion
y sus dimensiones.” En relacion con la fidelizacién del cliente interno, los resultados
evidencian que esta se concentra principalmente en niveles moderados y bajos, lo que indica
que los trabajadores mantienen un vinculo parcial con la organizacidn, pero sin alcanzar un
compromiso solido. Este hallazgo resulta relevante, ya que refleja una posible debilidad en las
estrategias de retencion del talento.

Estos resultados son consistentes con lo encontrado por Diaz et al. (2023), quienes
identificaron niveles medios de fidelizacion en organizaciones, evidenciando limitaciones en
factores como el ambiente laboral y los beneficios ofrecidos. Asimismo, se relaciona con lo

planteado por Martin et al. (2021), quienes destacan que en el sector call center existen
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condiciones que dificultan la permanencia del personal, tales como la presion laboral y la falta
de reconocimiento.

Desde esta perspectiva, los niveles encontrados sugieren que la organizacion ain no
logra consolidar un entorno que fortalezca el sentido de pertenencia del trabajador, lo que
podria incidir en la rotacion del personal.

Discusion del objetivo especifico 3: “Identificar y describir los niveles de calidad de
vida laboral y sus dimensiones.” Los resultados muestran que la calidad de vida laboral también
se ubica predominantemente en niveles moderados y bajos, lo que indica que los trabajadores
perciben su entorno laboral como aceptable, pero con limitaciones importantes en aspectos
relacionados con el bienestar fisico, psicoldgico y organizacional.

Este hallazgo coincide con lo reportado por Benavides (2023) y Marapacuto y
Rodriguez (2022), quienes encontraron niveles intermedios de calidad de vida laboral en sus
estudios, evidenciando que, aunque existen condiciones basicas de bienestar, estas no son
suficientes para garantizar una experiencia laboral optima.

Asimismo, estos resultados se relacionan con lo senalado en los antecedentes del
estudio, donde se destaca que la calidad de vida laboral influye directamente en el desempefio,
la satisfaccion y la estabilidad del trabajador. En este sentido, las condiciones laborales del
sector call center, caracterizadas por exigencias operativas y presion constante, podrian estar
limitando el bienestar integral de los colaboradores.

Discusion del objetivo especifico 4: “Analizar la relacion existente entre la fidelizacion
y la calidad de vida laboral.” El analisis correlacional evidencio la existencia de una relacion
positiva, alta y estadisticamente significativa entre la fidelizacién del cliente interno y la
calidad de vida laboral. Este resultado indica que a medida que mejoran las condiciones
laborales, también se incrementa el nivel de compromiso y permanencia de los trabajadores

dentro de la organizacion.
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Este hallazgo es coherente con estudios previos como el de Espinoza (2024), quien
encontro una relacion positiva entre calidad de vida laboral y engagement, asi como con De los
Rios (2023), quien reportd una correlacion muy alta entre calidad de vida laboral y desempeio.
De igual manera, se alinea con Linares (2025), quien sostiene que las condiciones laborales
influyen directamente en el comportamiento organizacional.

En el ambito internacional, estos resultados también coinciden con lo planteado por
Kasperczuk et al. (2025) y Kuutila et al. (2025), quienes destacan que factores como el
bienestar laboral, la satisfaccion y la justicia organizacional son determinantes en la
fidelizacion del trabajador y en la reduccion de la rotacion.

En consecuencia, se puede afirmar que la calidad de vida laboral constituye un factor
clave para fortalecer la fidelizacion del cliente interno, especialmente en contextos laborales
exigentes como el de los call centers.

En conjunto, los resultados obtenidos confirman que existe una relacion directa entre
el bienestar laboral y el compromiso organizacional. La fidelizacion del trabajador no depende
unicamente de incentivos econdmicos, sino de un conjunto de factores que configuran su

experiencia dentro de la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES

6.1. En relacion con el objetivo de evaluar la validez y confiabilidad de los
instrumentos, se concluye que ambas escalas utilizadas presentan adecuados niveles
psicométricos, evidenciando alta consistencia interna y validez de constructo. Esto garantiza
que los instrumentos aplicados son pertinentes y confiables para medir la fidelizacion del
cliente interno y la calidad de vida laboral en el contexto estudiado.

6.2. En cuanto a los niveles de fidelizacion del cliente interno, se concluye que estos
se ubican principalmente en categorias moderadas y bajas, lo que indica que los trabajadores
no presentan un compromiso plenamente consolidado con la organizacioén. Esta situacion
refleja la necesidad de fortalecer estrategias orientadas a mejorar el vinculo organizacional y
reducir la intencion de rotacion.

6.3. En cuanto a la calidad de vida laboral, se concluye que predomina una percepcion
intermedia o poco favorable, evidenciandose limitaciones en aspectos relacionados con el
bienestar fisico, psicoldgico y organizacional. Esto sugiere que las condiciones laborales
actuales no son suficientes para garantizar una experiencia laboral 6ptima en los trabajadores
del call center.

6.4. En relacion con el objetivo principal, se concluye que existe una relacion positiva,
alta y estadisticamente significativa entre la fidelizacion del cliente interno y la calidad de vida
laboral. Esto demuestra que el bienestar laboral influye directamente en el compromiso y la
permanencia del trabajador dentro de la organizacion.

Finalmente, se concluye que la fidelizacion del cliente interno es un fendmeno
multidimensional que depende en gran medida de las condiciones laborales, el ambiente
organizacional y el bienestar integral del trabajador, lo que resalta la importancia de una gestion

estratégica del talento humano.
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VII. RECOMENDACIONES

7.1. Se recomienda a la empresa implementar programas de mejora continua del
bienestar laboral, orientados a fortalecer la calidad de vida de los trabajadores, especialmente
en aspectos relacionados con el ambiente laboral, la salud emocional y las condiciones de
trabajo.

7.2. Es necesario desarrollar estrategias de fidelizacion del talento humano, tales como
planes de reconocimiento, incentivos laborales y oportunidades de crecimiento profesional, con
el fin de incrementar el compromiso organizacional y reducir la rotacién del personal.

7.3. Se sugiere promover un equilibrio entre la vida laboral y personal, mediante la
implementacion de horarios flexibles, pausas activas y programas de apoyo psicosocial, que
contribuyan a mejorar el bienestar integral del trabajador.

7.4. La organizacion debe fortalecer el clima organizacional, fomentando la
comunicacion efectiva, el trabajo en equipo y el liderazgo positivo, elementos clave para
mejorar la percepcion del entorno laboral.

7.5. Se recomienda realizar evaluaciones periddicas de la calidad de vida laboral y la
fidelizacion, utilizando instrumentos validados, con el fin de monitorear cambios y tomar
decisiones basadas en evidencia.

7.6. Finalmente, se sugiere a futuras investigaciones profundizar en el analisis de
variables relacionadas, como el estrés laboral, el engagement y el clima organizacional, con el
propodsito de ampliar la comprension del comportamiento del talento humano en el sector call

center.
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IX. ANEXOS

Prueba N°....

Anexo A. Instrumentos de obtencién de datos / Consentimiento informado

Objetivo general de la investigacion

Determinar como se presentan y relacionan la Fidelizacion con la calidad de vida laboral

en trabajadores del Call Center Atento de Lima Metropolitana, 2024.

Consentimiento informado

Usted al aceptar llenar los instrumentos de obtencion de los datos esta aceptando tacitamente
ser parte de la muestra de investigacion, lo que implicitamente esta otorgando su consentimiento.
La encuesta es andnima, es confidencial y solo los datos obtenidos son con fines parala presente
investigacion. En caso de que usted ya no desee continuar con el llenado de la escala, esta en su
derecho de no hacerlo y el encuestador respetara su decision.

Datos generales (variables socio laborales.

Sexo: Masculino ( ) Femenino ( ).
Edad: 20 - 29 afios ( ); 30 -39 afios ( ); 40 —49 afios ( )y de 50 afios amas ( ).

Nivel educativo: Secundaria ( ), técnico () y universitario ( ).



Anexo B. Escala de fidelizacion del cliente interno

Para efectos de calificacion se opto por colocar los items segin las dimensiones:

Alternativas de respuestas: Nunca = 0; a veces (1), regularmente (2), casi siempre (3)

y siempre (4).

1 | Conocen el nivel de afectividad de los trabajadores hacia la empresa.

Se preocupan porque las relaciones humanas entre compafieros y jefes

2 . ;
en el trabajo sean positivas.

3 Recuerdan y brindan un cordial saludo personal a los trabajadores por
sus cumpleafios.

4 Estimulan permanentemente el compromiso del trabajador con la
empresa

5 Estimulan en los trabajadores la pertenencia e identificacidn con la
empresa.

6 Realizan un alto laboral para las celebraciones mensuales de los
empleados que han cumplido afos .

7 Estimulan que la comunicaciéon entre los compafieros de trabajo sea
agradable y continua.

3 Conoce los sentimientos y la afectividad de los trabajadores hacia la

empresa.

9 | Establecen un vinculo amical con todos los trabajadores de la empresa.

Conocen las expectativas de los trabajadores que tienen respecto a la
empresa.

10

11 | Conocen las necesidades de sus trabajadores.

12 | Conocen la problematica familiar de los trabajadores.

Estimulan motivadoramente a los trabajadores para mantener vinculos

13 .
positivos con la empresa.

Realizan entrevistas personales para establecer mejores vinculos

14 .
amicales.

15 | Estan en permanente contacto con los trabajadores.

16 | Establecen una relacién fluida positiva con los trabajadores.




17

Tratan a los trabajadores como los activos mas importantes que poseen.

18

Tratan de mantener a sus trabajadores contentos y satisfechos en el
puesto de trabajo.

19

Conocen, sintonizan y crean una relacion estable con los trabajadores.

20

Establecen un vinculo amical mas de tipo laboral.

21

Permiten que los trabajadores se sientan satisfechos con la contribucion
que ellos hacen a la empresa.

22

Conocen los hobbies y motivaciones particulares de los trabajadores.

23

Implican al personal en las decisiones de la empresa.

24

Brindan apoyo facilitando permisos para que el trabajador soluciones
algln imprevisto personal o familiar.

25

Establecen ayuda comprensiva en los problemas personales.

26

Valoran y toman en cuenta las opiniones expresadas por los
trabajadores

27

Crean un buen ambiente de trabajo entre companieros evitando los
rumores y chismes.

28

Se fomenta el trabajo en equipo y se premia al equipo por los logros
alcanzados.

29

Se realiza actividades de esparcimiento e integracion como minimo una
vez al afio.

30

Se muestran interesados por el trabajo que realizan los trabajadores
independientemente del nivel laboral a la que pertenecen.

31

Se preocupan para que no existan estimulos que interfieran y afecten la
tranquilidad del trabajador en el lugar donde se desempenan.

32

Estdn conscientes del nivel de insatisfaccion del personal con la
empresa.

33

Toman en cuenta la evaluaciéon del desempefio del trabajador con el fin
de optimizar los procesos de produccion.

34

Han mejorado el ambiente haciéndolo mds agradable con la finalidad de
que los trabajadores se sientan mas a gusto con la empresa.

35

Estan mas preocupados por perfeccionar a los trabajadores que
pertenecen a la empresa que tener nuevos empleados.

36

Supervisan las labores de los trabajadores con el fin de corregir si
existen errores subsanables evitando la sancion.




37

Asumen como inversién todo lo que se realice a favor del trabajador y
no lo ven como gasto.

38

Consideran que los trabajadores son una herramienta de Marketing
muy importante entre la empresa y los clientes externos.

39

Establecen una comunicacidn abierta, positiva y horizontal con los
trabajadores.

40

Incentivan sentimientos de pertenencia en los grupos o equipos de
trabajo.

41

Tienen una politica de retencidn del trabajador mas productivo hacia la
empresa.

42

Establecen diferentes medios de comunicacién interna (boletines,
internet, foro, intranet, etc.)

43

Motivan y concientizan a los empleados sobre la importancia del cliente
externo.

44

Se estimula un trabajo en conjunto, coordinado y alineado con los
objetivos de la empresa.

45

Brindan informacidn pertinente a empleados, para que conozcan a
fondo cudl es su funcién en la empresa y qué es lo que se espera de
ellos.

46

Ofrecen a los trabajadores oportunidades reales de desarrollo y
crecimiento dentro de la organizacion.

47

Fomentar la coherencia entre ‘lo que dice’ y ‘lo que hace’ la
organizacion.

48

Consideran que el principal mercado de cualquier organizacion es su
mercado interno: sus empleados.

49

No solo buscan que los trabajadores estén motivados sino que se
sientan apasionados con las labores que realizan.

50

Parten del principio que empleados satisfechos generan clientes
externos satisfechos.

51

Consideran que para vender un proyecto, bien o servicio a los clientes
externos es necesario primero vender la idea a los empleados.

52

Establecen como estrategia fundamental de la organizacién desarrollar,
optimizar y mantener la autoestima del trabajador para que éste se
muestre integrado a la organizacion.

53

Forman en sus empleados comportamientos y actitudes positivas.

54

Ayudan a los empleados a comprender sus responsabilidades y roles
para que éstos representen a la organizacidn y generen un valor.

55

Son capaces de valorar la contribucién de los empleados alineando lo
que realizan, cdmo lo realizan y sus valores, con los objetivos de la
empresa.




Satisfacen las necesidades emocionales de los empleados como parte
del valor que aporta la organizacion hacia su gente, demostrando su

56 ) .
capacidad para lograr que estos empleados se sientan respetados y
apreciados.
Son conscientes que el grado de satisfaccion de los clientes externos

57 | depende fundamentalmente de la satisfaccién de los empleados de la
organizacion.

58 Establecen convenios con otras empresas, centros de estudios y/o
centros recreativos para beneficio de los trabajadores.

59 Brindan reconocimiento verbal, escrito u de otro tipo al personal por las
labores que vienen realizando a favor de la empresa.
Se preocupan porque el trabajador asuma que la empresa le puede

60 | brindar mejores oportunidades que otra empresa le puede ofrecer en el
mercado laboral.

61 | Brindan seguridad laboral a los trabajadores.

62 | Establecen planes de carrera para todos los trabajadores

63 Realizan los pagos de los sueldos y otros beneficios tal como estan
programados

64 Brindan agradecimientos verbales y escritos por los esfuerzos extras que
realizan los trabajadores para la empresa.

65 Dotan de instalaciones deportivas, comedores, servicios médicos,
guarderia, etc.

66 Establecen viajes personales, familiares o grupales como una
bonificacion adicional por el desempefio logrado por el trabajador

67 Estimulan a los trabajadores para su desarrollo personal y
profesionalmente dentro de la empresa.

68 | Estimulan el valor de la lealtad de los trabajadores con la empresa.

69 | Brindan la oportunidad a todos los trabajadores para que se capaciten.

70 | Demuestran humanidad y lealtad hacia el trabajador

71 Son empaticos y brindan confianza a los trabajadores por igual evitando
la discriminacién.

72 | Visualizan que el trabajador de la empresa es su mejor inversion.

73 | Son consistentes en los valores que la empresa postula.

74 Tratan de ser modelos humanos con la cual los trabajadores se

identifican




75

Promueven los valores de la empresa a través del ejemplo permanente.

76

Estimulan el crecimiento personal a través de programas de desarrollo
humano integral.

77

Estimulan la proactividad en los trabajadores siendo ellos modelos de
proactividad.

78

Realizan reuniones periddicas donde se potencie la autoestima y las
habilidades sociales de los trabajadores

79

Estdn creando situaciones para lograr una mayor identidad y un sentido
a los que se hace en la empresa.




Anexo C. Escala de Calidad de Vida KIDSCREEN-27(NIVELES DE CONDICION DE VIDA)

Nunca (0); Rara vez (1); A veces (2); Regularmente (3); Casi siempre (4) y Siempre (5).

01 2 3 4

| Actividad Fisica y Salud

En general, describes tu salud como buena
Te sientes bien y saludable

Estas fisicamente activo

Te sientes capaz de hacer bien tus actividades

M

Te sientes lleno(a) de energia

II. Bienestar Psicolégico

6. Te sientes satisfecho(a) con tu vida
7. Estas de buen humor
8. Te diviertes en las reuniones que vas
9. Te sientes triste

10. Te sentiste tan mal que no quisiste hacer nada
11. Te sientes solo(a)

12. Te sientes feliz con tu forma de ser

II1. Relacién con los familiares y Autonomia

13. Tienes tiempo suficiente para ti mismo(a)

14. Eres capaz de hacer actividades que te gustan hacer en tu
tiempo libre

15. Tus padres tuvieron tiempo suficiente para ti

16. Tus padres te trataron con justicia

17. Fuiste capaz de conversar con tus padres cuando quisiste

18. Tuviste dinero suficiente para hacer las mismas actividades
gue tus amigos(as).

19. Tienes dinero suficiente para tus gastos

Iv. Apoyo Social y Pares

20. Pasaste tiempo con tus amigos(as)

21. Te diviertes con tus amigos(as)

22. Tdy tus amigos(as) se ayudaron los unos a los otros
23. Sientes que puedes confiar en tus amigos(as)

V. Ambiente laboral

24. Te sientes en trabajo satisfecho

25. Eres buen/ trabajador (a)

26. Te sientes capaz de seguir produciendo
27. Tiene una relacion adecuada con tus jefes




Anexo D: Matriz de consistencia

Titulo: Fidelizacion y calidad de vida laboral en trabajadores del Call Center Atento de Lima

Metropolitana, 2024

Problema

Objetivos

Hipétesis

Variables

Metodologia

Problema general:
¢Cémo se presentan
y se relacionan la
fidelizacién y la
calidad de vida
laboral en
trabajadores del Call
Center Atento de

Objetivo general:
Determinar cémo se
presentany se
relacionan la
fidelizacién y la

Hipdtesis general:
Existen niveles
bajos de
fidelizaciony
calidad de vida

calidad de vida laboral laboral, asi como

en trabajadores del
Call Center Atento de

una relacién
positivay

Variable 1:
Fidelizacidn del
cliente interno
Dimensiones:

- Socioafectiva

- Contexto
organizacional

- Recompensasy
remuneraciones

Enfoque:
Cuantitativo
Tipo:
Descriptivo—
correlacional
Disefio: No
experimental,

Lima Metropolitana, Lima Metropolitana, significativa entre - Valoresy transversal
2024? 2024. ambas variables.  desarrollo
humano
Hipdtesis
especificas:
Problemas 1 Tos Variable 2:
especificos: Objetivos especificos: = Calidad de vida ..
o, . instrumentos Poblacion: 180
1. ¢Cudles son los 1. Determinar la laboral )
. . . presentan . . trabajadores
valores de validezy validez y confiabilidad . Dimensiones:
" ) adecuada validez y . L Muestra:
confiabilidad de los  de los instrumentos. . - Actividad fisica
) o . confiabilidad. Censal (180)
instrumentos? 2. Describir los niveles , , y salud ..
L L, 2. Existen niveles . Técnica:
2. (Como se presenta de fidelizacion. . - Bienestar
e . . bajos de L Encuesta
la fidelizacion? 3. Describir los niveles _ =~ =, psicoldgico
. . . fidelizacion. = Instrumentos:
3. ¢Como se presenta de calidad de vida , ) - Relacion
) ) 3. Existen niveles o - Escala de
la calidad de vida laboral. . ) familiar y o,
bajos de calidad de , fidelizacion
laboral? 4. Establecer la ) autonomia
. ., vida laboral. . - KIDSCREEN-
4. iComo se relacidn entre ambas ) ., - Apoyo social
, ) 4. Existe relacion ) 27
relacionan ambas variables. ositiva - Ambiente
variables? p. o y laboral
significativa entre
las variables.
Anadlisis:
Hipétesis - Frecuencias y
estadistica: porcentajes
Ho: No existe - Kolmogorov-
relacién entre Smirnov
variables. - Alfa de
Cronbach

Hi: Existe relacion
significativa entre
variables.

- Correlacion
de Pearson o
Spearman

- T de Student /




Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables

Metodologia

U de Mann-
Whitney
-ANOVA/
Kruskal-Wallis
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