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Resumen

La presente investigacion tuvo como principal objetivo el determinar lainfluencia de
los incentivos laborales en la productividad de la empresa call center Konecta de la
ciudad de Chiclayo 2018. Para €llo, € estudio se encuentra enmarcado en un disefio
transversal, de nivel explicativo, con un enfoque cuantitativo y detipo deinvestigacion
aplicada, mientras que paralarecoleccion de datos se empleo latécnica de laencuesta
siendo € cuestionario de preguntas, € instrumento para la variables incentivos
laborales y la variable productividad; la muestra estuvo conformada por 80 tele
operadores de la cuenta migraciones televentas del call center Konecta. Los resultados
mas resal tantes fueron: se evidencia unarelacion negativaentre el incentivo monetario
y €l no monetario con la productividad, ademés de una influencia directa e indirecta
del incentivo monetario y no monetario, en la productividad respectivamente.
Finalmente pese ala existenciade influencia, el nivel de significanciamayor a 5% no
confirma el resultado significativo entre los incentivos laborales en la productividad

de los tel eoperadores de la empresa call center Konecta de la ciudad de Chiclayo.

Palabras clave: Incentivos laborales, Influencia, productividad, tele-operadores.



Vi
Abstract

The main objective of this research was to determine the influence of work incentives
on the productivity of the Konecta call center company in the city of Chiclayo 2018.
For this, the study is framed in a cross-sectional, explanatory-level design, with a
guantitative approach and applied research type, while the survey technique was used
for data collection, being the questionnaire of questions, the instrument for the work
incentives variables and the productivity variable; The sample was made up of 80
teleoperators from the telesales migrations account of the Konecta call center. The
most outstanding results were: a negative relationship between the monetary and non-
monetary incentives with productivity is evidenced, as well as a direct and indirect
influence of the monetary and non-monetary incentives on productivity respectively.
Finally, despite the existence of influence, the level of significance greater than 5%
does not confirm the significant result among the work incentives in the productivity

of the telemarketers of the Konecta call center company in the city of Chiclayo.

Keywords. Work incentives, Influence, productivity, tele-operators.
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I ntroduccién

Hoy en dia hablar de incentivos es un tema crucial en las empresas y diversas
organizaciones, debido a que contribuyen de sobremaneraen el bienestar y satisfaccion
de los trabajadores, |0 cual podria afectar su productividad personal y delaempresa. La
productividad es un concepto importante, debido a que esta relacionado con la gestion
y los talentos humanos dentro de las compafiias, y como se sabe |os empleados con baja
productividad guardan relacion con pérdidas financieras y costos mas atos para
compensar € déficit que es resultado de un bajo rendimiento, es por ello que se puede
afirmar que la disminucién de la productividad laboral es un desafio complgo, que es
importante abordar de formainmediata (Sprada & De Paula, 2018).

Por tal razon ahondar en €l estudio de lainfluencia de incentivos en la productividad
de cualquier compafia siempre resulta beneficioso, debido a que se podra encontrar de
gué manerainfluyen los incentivos en la productividad y con €llo, se podran dar nuevas
estrategias paralas empresas, ya que como se havisto en diferentes casos los incentivos
laborales proporcionan motivacion a los colaboradores, ademés también se puede
mencionar que uno de los desafios mas desconcertantes es encontrar formas de
compensar a los miembros de equipos de manera justa y eficiente, al tiempo que
proporciona incentivos para mejorar la productividad (Howard, Turban, & Hurley,
2016).

Konecta es una empresa lider en Contact Center en el Perd, se encuentra ubicada en
Av. Séenz Pefia 369 Chiclayo 1401, cuenta con una gran experiencia en servicios
integrales de BPO, especializada en brindar servicios de: atencién al cliente, tele ventas,
tele cobranzas, y soporte técnico. Serealizo unaentrevistaexploratoriacon el supervisor
inmediato, quien menciona gque en estos Ultimos meses ha disminuido e tema de
incentivos monetarios. Puesto que, se han detectado malas précticas realizadas por una
gran cantidad de tele operadores, ademés, se ha presentado disminucién en la
productividad de |os colaboradores, manifestado en una baja en las ventas.

Es asi que € presente estudio tiene por pregunta de investigacion a: ¢L.os incentivos
laboralesinfluyen en la productividad de laempresa call center Konecta en la ciudad de
Chiclayo 2018?, y su objetivo genera: Determinar la influencia de los incentivos
laborales en laproductividad delaempresacall center Konectade laciudad de Chiclayo
2018 y especificos son: Determinar €l nivel de los incentivos que perciben los

colaboradores de la empresa call center Konecta, determinar €l nivel de productividad
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de la empresa call center Konecta, determinar € grado de correlacion entre las
dimensiones de incentivos laborales con las dimensiones de productividad, determinar
la influencia de los incentivos monetarios y no monetarios en la productividad de la
empresa call center Konecta, respectivamente, los cuales son cumplidos a través de la
indagacion en unamuestrade 80 tele operadores, y como base tedrica se tiene en cuenta
los modelos de factores determinantes de la satisfaccion laboral, e modelo de
cuestionario de Delic, Kozarevic, Peric y Civic para la variable incentivos laborales y
los modelos de productividad laboral 0 modelo elementos basicos de la productividad
de Ulubeyli, Kazaz y Ex, € modelo de factores que influyen en la productividad y el
model o de instrumento de medicion de la productividad de Sprada 'y De Paula.

La justificacion de la presente investigacion radica en que los incentivos son clave
importante en e desarrollo de las diferentes organizaciones y por lo tanto son
beneficiosos tanto parala empresa como paralos colaboradores, yasea s son otorgados
en relacion directa con la productividad o que se hayan alcanzado en un determinado
tiempo. La siguiente investigacion es un importante estudio porque contribuye a aportar
en cuanto alaevidencia que existe sobre que losincentivos influyen en la productividad
delasempresasy ayudariasi lainfluenciaes positiva, en dar estrategias sobreincentivos
para mejorar la productividad no solo de la empresa call center Konecta, sino de otras
empresas con similares rubros. Ademéas el tema de incentivos laborales y la
productividad en la empresa son temas fundamentales en la carrera profesiona, y a
profundizarlos en esta investigacion contribuira de sobremanera a conocimiento ya
adquirido en los afos de estudio

Para una mayor comprension de estainvestigacion, se hadividido su contenido de la
siguiente manera: Capitulo I: Se desarrolla el planteamiento del problema, la
importancia; a su vez que se describe el objetivo genera y los objetivos especificos;
Capitulo 11: se describe el marco tedrico € gue contiene: antecedentes de investigacion,
las bases tedricas; Capitulo 111: abarca € tipo, € enfoque de investigacion del estudio y
su disefio, la poblacion y muestra de estudio, las técnicas apropiadas y métodos, asi
como € tratamiento estadistico, ademas | as hipotesis de estudio, asi como las variables
de estudio y €l cuadro de Operacionalizacion; Capitulo 1V: se presentan |os resultados,
los cuales comprenden lavalidacion y confiabilidad de losinstrumentos, €l resultado de
las encuestas. Posteriormente, se presentan las conclusiones, ademéas, se presentan las
recomendaciones|as cuales sugiere apartir delo desarrollado en nuestro estudio, nuevas

propuestas.
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. Marco tedrico

2.1. Antecedentes del Problema

Cross (2019), Realizd una investigacion sobre los efectos de los incentivos en la
productividad de los empleados. El estudio tuvo los siguientes objetivos: La relacion
entre e incentivo y la productividad de los empleados en las organizaciones, para
determinar la influencia de los incentivos de productividad de los empleados en la
organizacion, para andizar e vinculo entre el incentivo y productividad de los
empleados en organizaciones de Nigeria. Se disefié un cuestionario, € mismo que fue
procesado y analizado mediante €l coeficiente de Pearson.

Los hallazgos del estudio revelaron que hay una relacién positiva entre incentivos y
productividad, asi como con los incentivos monetarios. Se puede agregar ademas que
los resultados apoyan la afirmacion de que la incorporacion y adopcion de sistemas,
procesos y estructuras de incentivos considerados como justos y equitativos, mejoran
ain mas el comportamiento laboral de los trabajadores de la organizacion, logrando

mejoras en € trabajo, la productividad de los empleados y |a productividad total.

Howard, Turban, & Hurley (2016), realizaron una investigacion en Estados Unidos
sobre incentivos para € rendimiento de equipo y la productividad en la empresa. El
estudio se realizd a los gerentes y gecutivos de 257 organizaciones, en donde se
estudiaron las relaciones entre las estrategias de recompensa, la interdependencia de
tareas, € rendimiento del equipo y la productividad de la empresa. Primero, se
identificaron estrategias de recompensa alternativas que caracterizan la estrategia de una
organizacién, sistema de compensacion. Luego se identifico e impacto estructural del
disefio de trabajo para equipos en lugar de que los individuos.

Se llegd a la conclusion de que las empresas que se basaron en emplear las
recompensas, ya sea en la produccion personal o colectiva, tendian a demostrar niveles
mas altos de productividad. El rendimiento del equipo fue masalto cuando las empresas
con interdependencia de tareas compl g as utilizaron estrategias de capital humano para
recompensar alos empleados.

Lotanna, Goodfaith, & Stella (2016), realizaron unainvestigacion presentando como

examinar € efecto de los incentivos monetarios en € desempefio de los colaboradores
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con referencia particular a empresas seleccionadas en e estado de Anambra. Las
empresas seleccionadas para €l estudio procedieron de los tres distritos senatoriales del
estado de Anambra. La poblacion utilizada para €l estudio fue de 1019; un tamafio de
muestra de 287 usando formulas de taro Yamane que se considerd adecuado para €l
estudio. El instrumento para la recopilacion de datos primarios fue € cuestionario que
se estructuraba en una escala likert de cinco puntos. Se adoptd un enfoque de validez de
contenido. Se usd € método de prueba de prueba para la prueba de confiabilidad. El
resultado dio un coeficiente de confiabilidad del 73% que indico un grado aceptable de
consistencia. El coeficiente de correlacion de momento del producto de Pearson se usd
para probar las hipétesis y se adopt6 la prueba T para la prueba de significancia a 0.05
para estimar igualmente la significancia del coeficiente y para determinar s la
afirmacion de lahipétesis nulao aternativa seguiriasiendo valida después de la prueba.

El resultado muestra que existe una relacion significativa entre los incentivos
monetarios y € desempefio de los trabgjadores. En conclusion, la importancia de un
esguema efectivo de incentivos monetarios no puede exagerarse en un intento por atraer

y motivar alos empleados para mejorar la productividad organizacional .

Pino, P., Ponce, M., Avilés, C., & Vadlgos, O. (2016) llevaron a cabo una
investigacion sobre como mejorar la productividad en una industria maderera haciendo
uso deincentivo econdmico; estudio serealizé alostraba adores de unaempresachilena
de remanufactura de madera

Se estudio € efecto en la productividad de la elaboracion de blanks a partir de la
implementacion de un modelo de incentivo salarial del tipo Improshare, en donde se
logré comparar dos periodos de tiempo. Los resultados manifestaron significativos
contrastes en la productividad. Su gecucion como politica salarial en la industria

maderera, contribuye positivamente a los retos por mantenerse competitiva.

Black (2015), realiz6 un estudio sobre lamejora de laproduccion delaempresa, y €
papel de los incentivos, donde su propdsito fue estudiar larelacion entre los incentivos
organizacionales y el esfuerzo discrecional de los empleados. Para examinar esta
relacion, los datos recopilados fueron de 753 empleados individual es de 2003-2004.

Los hallazgos indicaron una relacion positiva significativa entre los incentivos
organizacionalesy €l esfuerzo discrecional delosempleados, aumentaralapro actividad

y la satisfaccion de los empleados. Entonces se puede decir que un aumento en la
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satisfaccién de los empleados resulta en una mayor productividad de los empleados y
en larentabilidad de la empresa.

Owais (2015) realiz6 una investigacion de como impacta las recompensas |aborales
en el empleado. El estudio tiene como objetivo mostrar como |os col aboradores mejoran
su rendimiento si cuentan con un sistema de recompensa. La recompensa es mas
importante que cual quier tipo de negocio, organizacion, institucion, escuelas. Y es muy
beneficiosa para el desempefio del colaborador dentro de la organizacion. El estudio
concluye que existe una relacion positiva entre las recompensas (extrinsecas e
intrinsecas) y e desempefio laboral del colaborador. La mayoria de las organizaciones
implementan un sistema de recompensas para mejorar €l desempefio laboral. Los cuales

tienen mucharelacién con la productividad.

2.2. Basestedricas cientificas

I ncentivos laborales

Los incentivos labores aportan en los procesos motivacionales de los
colaboradores. Son estimulos a su labor y en consecuenciamejoran su rendimiento y
la productividad en la organizacion. Cuando se habla de incentivos no solo tiene que
ver con aspectos monetarios, sino también con aspectos no monetarios, es decir
brindar beneficios sociales y reconocimientos por parte de las empresas hacia sus
contribuyentes, permite mejorar cada vez mas la productividad.

Gorbaneff (2010) mencioné que los incentivos son recompensas, de aspectos
econdémicos y no econdmicos, en relacion a los resultados de la medicion de un
trabajo en un determinado tiempo.

También se puede agregar un incentivo es un acto o promesa de mayor accion,
también es llamado como estimulo para una mayor accion. Significa una
remuneracion adicional o beneficio para un empleado en reconocimiento al logro o
mejor trabajo. Incentivos proporcionan un estimulo en los empleados para un mejor
rendimiento. Por |o tanto, la esperanza de una recompensa es un poderoso incentivo
para motivar empleados. No siempre es posible dar beneficios monetarios continuos
alos empleados y Constantemente aumentando sus sal arios desproporcionadamente
(Chaujan, 2015).
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Los incentivos se originan con €l objetivo de obtener mejores resultados
esperados, ya que la ausencia de los mismos, pueden afectar ala productividad de la
empresa.

El papel de los incentivos monetarios y ho monetarios en una organizacion es
motivar a los empleados para invertir sus esfuerzos y habilidades al méximo de su
potencial para acanzar 10s objetivos organizacionales. También se puede decir que
el sistemade recompensasimpulsaalosempleadosaexplorar y aplicar su creatividad
y su capacidad de innovacion, para asumir una mayor responsabilidad y demostrar
compromiso con la gecucién de sus tareas, o que se traduce en un mayor
rendimiento y un mejor rendimiento en e trabgjo. La combinacion de incentivos
monetarios y no monetarios logran la estimulacion através del pleno compromiso de
los empleados, que a su vez producen un mayor grado de produccién y calidad a
través de unamayor eficiencia, productividad y efectividad (Delic, Kozarevic, Peric,
& Civic, 2014)

L os incentivos monetarios pueden incluir formas financieras directas e indirectas
de compensacion, tales como como aumentos de suel do, bonos, capacitacion pagada,
educaciony desarrollo, pago de horas extras, regal 0s y cobertura de costos personales
(Ddlic, Kozarevic, Peric, & Civic, 2014).

Por otro lado |osincentivos no monetarios son aguellos que no sereciben en forma
de dinero, por g emplo, respeto, reto intelectual y profesional, estatus profesional,
desarrollo y avance, oportunidades, capacitacion y educacion, horarios de trabajo
flexibles, acceso adecuado a la informacion. (Delic, Kozarevic, Peric, & Civic,
2014).

Los incentivos son e componente clave de larelacion empleado-empleador y que
se utilizan como una herramienta para establecer € estandar y guiar
comportamiento y e desempefio de los empleados, asi mismo también son
importantes herramienta de reclutamiento y retencion, utilizadas para atraer y retener

alos mejores y mas capaces empleados, manteni éndol os satisfechos y motivados.

Medicion de I ncentivos labor ales
M odelo factor es deter minantes de la satisfaccion laboral.

Como modelo antecesor se puede mencionar a modelo de Greenberg & Baron
(1998), en donde se manifiesta que existen varios determinantes organizacionales

gue a menudo estan asociados con |la satisfaccion laboral, por gemplo, €l disefio del
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trabajo (el ambiente de trabajo y € contenido del trabajo), principios éticos en €l
tratamiento de empleados, sistema de incentivos materiales y no materiales, control
de calidad percibida (confianza en la competencia persona y profesiona de los
gerentes/ supervisores), y lacalidad de relaciones interpersonal es, es decir, ambiente
social en € trabajo. El disefio del trabajo es el proceso de definir un trabajo o unrol,
sus funciones y sus relaciones. Se muestra que €l nivel de representacion de estas
dimensiones asociado con la posicion, tiene un impacto significativo en la actitud de
los empleados hacia su trabgjo. (Delic, Kozarevic, Peric, & Civic, 2014).

Caracteristicas demografica

Administracion/Supervision

Incentivo monetario

I ncentivo no monetario
/ Satisfaccion laboral

Ambiente y contenido de trabajo

Ambiente laboral

Satisfaccion con la vida

Figura 1.Modelo factores determinantes de la satisfaccion laboral.
Fuente: Delic, Kozarevic, Peric, & Civic, (2014).

M odelo de cuestionario de Delic, Kozarevic, Peric, & Civic 2014.

El estudio de Delic, Kozarevic, Peric, & Civic serealizo para’529 bancos, pero
debido a algunas restricciones, se centrd en los bancos que operan en €l territorio
de la Federacion. Los datos se recopilaron mediante un cuestionario que consta
originalmente de 82 preguntas.

Como este modelo se centra en los factores que ayudan a medir € nivel de la
satisfaccion general del trabajo, se dividi6 en 7 secciones tales como:

caracteristicas demogréficas, gestion/supervision, compensacion monetaria,
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compensacion no monetaria, entorno laboral y contenido de trabgjo, ambiente
socia (de trabagjo) y trabajo en equipo, y satisfaccion general con la vida. El
model o de cuestionario usd unaescala Likert de 5 puntos para medir la actitud de
los encuestados acerca de varios Aspectos del trabgjo dentro de cada una de las
Siete categorias. La escala varid de 1 (muy en desacuerdo) a 5. (Totalmente de
acuerdo). (Délic, Kozarevic, Peric, & Civic, 2014)

Finalmente se pudo afirmar que los siguientes tres factores son los que
determinan €l nivel de satisfaccion de los trabajadores y contribuyen a su
productividad: 1) compensacion monetaria, 2) compensacion no monetaria, y
3)Ambiente socia en el trabajo; sin embargo para efectos de realizar un estudio
de acuerdo alos objetivos ya planteados, se tomara en cuenta solo dos factores: la
compensacion o incentivo monetario y lacompensaci on o incentivo no monetario,
y por lo tanto se tomaran en cuenta solo los indicadores de los mencionados
factores. Para e factor incentivo monetario se observaron 13 indicadores o
preguntas, mientras que parael factor incentivo no monetario fueron 9 indicadores

o preguntas (Delic, Kozarevic, Peric, & Civic, 2014).

Se pueden mencionar que los principales indicadores del factor incentivo
monetario son: las diferencias salaria es entre | os diferentes puestos de trabgjo, 10s
niveles salariales en comparacién con otros empleadores (bancos), compensacion
por horas extras e ingresos adicionales, capacitacion y seminario. Mientras que
los indicadores principales de los incentivos no monetarios son: flexibilidad con
los descansos |aboral es, retroalimentacion regular en €l trabajo, ademés se pueden
agregar los siguientes. ascensos, reuniones informales, recompensas y € 0gios,
familiaridad con la politica de la empresa.

Finalmente se puede decir que para €l cuestionario del presente estudio se han

tomado todos los indicadores del modelo es decir 22 preguntas.

A continuacién se detallan losindicadores o preguntas del model o de cuestionario:

Incentivos monetarios. €l salario esta de acuerdo con los requisitos del trabgjo,
salario asegura un nivel de vida satisfactorio, las diferencias en los salarios entre

los empleados estdn en linea con las diferencias de trabgo, € saario es
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satisfactorio en relacion con los salarios para trabajos similares en otros bancos,
puedo contar con la estabilidad de mi salario mensua regular, las horas
extraordinariasy |os esfuerzos adicionales en el trabaj o se pagan apropiadamente,
el banco me proporciona beneficio adicionales, los bonos se pagan por trabao
extray logros, e banco cubre costos adicionales relacionados con € desempefio
laboral, fondos bancarios para la educacién de los empleados, fondos bancarios
de master o programa de doctorado para empleados, trabajando para este banco
puedo contar con una pension de jubilacion suficiente en e futuro (Delic,
Kozarevic, Peric, & Civic, 2014).

Incentivos no monetarios. Existe la posibilidad de ascender a atos cargos,
existe la posibilidad de capacitacién adicional de acuerdo con los requisitos del
trabajo, € banco apoya y evalla la adecuada adquisicion de conocimientos
profesionales de sus empleados, hay flexibilidad en el uso de los descansos, existe
flexibilidad en cuanto d momento de la vacaciones anuaes, la gerencia esta
organizando una reunion informa de empleados, los empleados con alto
rendimiento son recompensados y elogiados publicamente, los empleados estén
familiarizados adecuadamente con la politica de negocios del banco (Ddlic,
Kozarevic, Peric, & Civic, 2014).

Todas las preguntas o indicadores antes mencionados han sido adaptados

al estudio de acuerdo al rubro dela empresa y a los objetivos planteados.

Productividad

L os conceptos de productividad laboral estan presentes en laliteratura cultural
y vienen siendo usados alo largo del tiempo por trabajadores en empresasy paises
para medir y acompaiiar € propio desempefio. Por un buen tiempo la
productividad fue medida por larazén entre produccion y nimero de trabajadores.
Con €l paso de los afios se desarrollaron otras formas de medir la productividad
(Sprada & De Paula, 2018).

El crecimiento de la productividad es muy importante para la comunidad
empresarial. Para algunas personas € crecimiento de la productividad proviene

del trabajo, mientras que para otros es € retorno de invertir mas en capita. Y
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también se le llama “trabajar de forma mas inteligente”. (Gordon, Zhao, &
Gretton, 2015).

Entonces se puede decir que la productividad es la eficiencia con la que las
empresas organizaciones, industrias y la economia en su conjunto, convierte 10s
insumos (mano de obra, capital y materias primas) en producto. (Gordon, Zhao,
& Gretton, 2015).

Por otro lado Segun Jackson y Victor una definicion simplificada de
productividad es. la razén entre las labores asumidas por €l tiempo dedicado al
trabgjo (Sprada & De Paula, 2018).

Miranda (2010) Menciona que la productividad es un indicador que mide la
capacidad de uno o varios procesos paraimplantar determinados bienes, por ende
al desarrollarse mejoran los resultados, teniendo en cuenta | os recursos que se han

empleado para generarlos.

Medicién de productividad
Modelo de productividad laboral de Ulubeyli, Kazaz, y Er (2014).

Seguin los autores en mencion la productividad de una labor se puede definir
como €l producto final de tres variables muy importantes. € tiempo empleado en
gjecutar latarea, la caidad del producto final o cualidadesy € costo de latarea
(Sprada & De Paula, 2018).

A continuacion se puede observar en lafigura 1 los elementos basicos de la

productividad laboral segun € modelo de Ulubeyli, Kazaz y Er.
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Figura 2. Modelo Elementos bésicos de la productividad.
Fuente: Ulubeyli, Kazaz, & Er (2014).

Modelo de factores que influyen en la productividad

Seguin los autores: (Krol, Brouwer y Rutten, 2013); Kuhn, 2001; Sadosky,
DiBonaventura, Cappelleri, Ebatay Fujii, 2015; Sahu, Sett, y Kjellstrom, 2013;
Wahlstrom, Hagberg, Johnson, Svensson y Rempel, 2002), existen varios factores
gue pueden influir en la productividad del trabajo. Factores como la motivacion,
los problemas de salud, la salud mental de los trabajadores, € estilo de gestion, €
ritmo circadiano, la temperatura en el lugar de trabgjo, las tareas monétonas y la
duracion de las pausas o0 € trabgjo ininterrumpido se citan mayormente como
moderadores de la productividad. A continuacion en lafigura 2 se puede observar

en detalle e modelo de factores que influyen en la productividad:
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Motivacion

Tareas monGtonas Problemes de salud

Productividad laboral \

| Temperatura Salud mental

Ritmo cardiaco Estilo de getion

Figura 3.Model o factores que influyen en la productividad |aboral.
Fuente: Sprada & De Paula (2018).

Modelo de Instrumento de medicion de la productividad de Sprada y De
Paula 2018.

El desarrollo del instrumento de productividad de Spraday De Paula, surgio de
la necesidad de medir la productividad de los trabajadores durante la jornada
laboral.

Para la elaboracion inicial del instrumento los autores realizaron una
investigacion en laliteratura, poniendo énfasis en e descubrimiento y explotacion
deinstrumentos similares en lablsqueda de preguntas que estuvieran rel acionadas
a variables subjetivas y comportamientos que pudieran mostrar € nivel de
productividad de los trabgjadores, tales como: e Cuestionario de saud y
productividad (HPQ) ( Kesdler et a., 2004 ), é y e Cuestionario Labora (HLQ)
( Hakkaart-van Roijen & Essink-Bot, 2000 ), €l Cuestionario de Productividad
Laboral y Deterioro de la Actividad (WPAI) ( Reilly, Zbrozek, Dukes, 1993 ), €
Cuestionario de Limitaciones Laborales (WLQ) ( Lerner et a ., 2001 ), la Escala
de Presenteismo de Stanford (SPS) ( Frauendorf, Medeiros, Pinheiro, & Ciconelli,
2014 ), la Entrevista Trabgo y Salud (WHI) ( Stewart, Ricci, Leotta, y Chee,
2004), y la Sheehan Disability Scale (SDS) (Sheehan & Sheehan, 2008). Ademas,
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se observo e formato y la puntuacion de estos instrumentos para € desarrollo de

constructo.

Se seleccionaron primero por los titulos y resimenes de 522 articulos
publicados. Después de la lectura de los articulos y observada su importancia, se
realiz6 un andlisis més riguroso de acuerdo con el problema sefialado, observando

similitudes y las necesidades de lainvestigacion (Sprada & De Paula, 2018).

Al final, fueron tomados en cuenta, para basar la creacion de las preguntas, €
model o de puntuacion 'y el proceso de validacion ddl instrumento, 14 estudios que
contenian conceptos importantes y que desarrollaron y probaron instrumentos de
investigacion de productividad en el trabajo (Sprada & De Paula, 2018).

A partir de €ello, fueron disefiadas las diez preguntas que cumplieron con los
objetivos del instrumento y eran adaptables a hecho de que se aplica un par de
veces durante una jornada de trabgo. Estas preguntas fueron: 1) ¢Cuan
concentrado y eficiente me senti en las Ultimas 2 horas?, 2)¢Cuéan cansado o
somnoliento me senti en las Ultimas 2 horas?, 3)¢Cuan productivo me senti para
trabgjar en las Ultimas 2 horas?, 4) ¢Cuan apto me sentia paratomar decisiones en
el trabgo en las Ultimas 2 horas?, 5) ¢Cuan seguro he estado de mis acciones en
el trabagjo en las Ultimas 2 horas?, 6) ¢Cuan irritado o molestado durante € trabajo
estuve en las Ultimas 2 horas?, 7) ¢Cuéan dificil fuelarealizacién del trabgjo en las
Ultimas 2 horas?, 8) ¢Cuan lleno de vigor estuve para trabgjar en las Ultimas 2
horas?, 9) ¢Cuan afectado por |os sintomas fisicos estuve en las Ultimas 2 horas?,
10) ¢Cuén satisfecho estoy con mi desempefio en € trabgo realizado en las
Ultimas 2 horas? (Sprada & De Paula, 2018).

De acuerdo a Stewart, la pérdida de productividad cominmente esta vinculada
a la fata de concentracion durante la gecucion de las actividades, |a repetida
gjecucion de lamismaactividad, es decir lapérdidade eficienciay lafatigadelos
trabgjadores. Lainvestigacion de estas condiciones motivo la eleccion de dos de
las interrogantes (1 y 2) (Sprada & De Paula, 2018).
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Segin Gagné y Deci sentirse motivado y apto para € servicio y la
autopercepcion de productividad genera mejores desempefios, ademas de mayor
satisfaccion con € trabgjo realizado. Estas afirmaciones llevaron ala eleccion de
las preguntas 3, 4 y 10. Para Folkard y Turcker la sensacion de seguridad para
realizar una funcion es también las condiciones siempre relacionadas para €
trabajo productivo y esto motivoé laeleccion de lapreguntas (Sprada & De Paula,
2018)

La pregunta 6 esta relacionada con larabiay la irritacién relacionadas con e
trabajo. Segun Gates, Gillespie y Succop se sabe que € 47% de la pérdida de
productividad en €l trabajo se asocia con condiciones mentales y que alrededor
del 67% de las quejas asociadas al estrés mental ligado a trabajo estén asociados

con sentimientos deira e irritacion. (Sprada & De Paula, 2018)

Lindegard, Larsman, Hadzibajramovic y Ahlborg, afirman que, ademés de las
condiciones mentales, condiciones fisicas afectan a la productividad. Dolores y
sintomas generales, de acuerdo a Goetzel, Ozminkowski y Long, representan €l
29% de la pérdida de productividad en € trabgjo. Esta informacion motivé la
eleccion delapregunta 9 (Sprada & De Paula, 2018).

Se entiende que lafuerzay laresiliencia mental alas dificultades relacionadas
al trabajo también son condiciones fundamentales para mantener el compromiso
laboral, variable que, segin autores como Munir, es la mas importante para
garantizar la buena productividad. A partir de este concepto se han disefiado
importa7y 8 (Sprada & De Paula, 2018).

Después de la definicion de las cuestiones y para facilitar andlisis posteriores,
las preguntas del modelo de instrumento se dividieron en dimensiones. una
dimensién llamada "variables gerenciales’ (VG), que contempla cinco
cuestionamientos que involucra la percepcion de la satisfaccion con € trabgjo
realizado, la aptitud y la seguridad en la toma de decisiones y € nivel de
concentracion y eficiencia del trabajador; y otra dimension llamada " variables
fisicasy mentales’ (VFM), que se refiere a preguntas que buscan las variaciones

de humor, los sintomas clinicos y € nivel de cansancio fisico y mental de los
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trabajadores. A continuacién en la figura x se puede observar las dimensiones e
indicadores del modelo de Spraday De Paula (2018)

Tabla 1.
Dimensiones e indicadores del modelo de Sprada y De Paula

Variables gerenciales

Variables fisicas y mentales

Satisfaccion con € trabago
realizado

Aptitud y seguridad en latoma
de decisones nivel de
concentracion

Eficienciadel trabg ador

- Variaciones de humor
- Sintomas clinicos
- Nivel de cansancio fisico y

mental de los trabajadores

Fuente: Sprada & De Paula (2018).

Para readlizar un mejor estudio de acuerdo a los objetivos planteados en la

investigacion se ha adaptado €l cuestionario desarrollado por Spraday De Paulaa
13 preguntas.
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[11.  Metodologia

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El enfoque que se empled en estainvestigacion es € cuantitativo, pues segin
(Sampiere 2010) “El enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar
hipétesis, con base en la medicién numérica y € andlisis estadistico, para
establecer patrones de comportamiento y probar teorias”.

El tipo deinvestigacion que se atribuye alainvestigacion fue aplicada, es decir
su objetivo es resolver y dar soluciones ala problemética de la empresa. El nivel
de investigacion fue explicativo porque busca explicar € por quéy relaciona las
dos variables tanto la de causa y efecto en la otra variable, asi mismo orientalos

resultados y conclusiones (Hernandez & Mendoza, 2018).

3.2. Disefio deinvestigacion
El disefio de la investigacion fue transversal, es decir se recolectd y analizé

datos en un unico periodo de tiempo 2018. (Hernandez & Mendoza, 2018).

3.3. Poblacién, muestra'y muestreo

Para e desarrollo de la investigacion se tiene como poblacion de estudio a
total de tele operadores de la cuenta migraciones tele ventas. La poblacion es
finita, seglin € sistemainterno de laempresa Konecta de la ciudad Chiclayo en €
ano 2018, cuenta con un total de 80 tele operadores.

En este caso la muestra es censal, ya que se toman todos los elementos de la
poblacion, es decir 1os 80 tele operadores que pertenecen ala cuenta migraciones
tele ventas out de la empresa call center Konecta, que hayan adquirido algun
incentivo laboral en el mes de noviembre del afio 2018.

Finalmente se puede agregar que segin Zarkovich (2005), la muestra censal
supone, como se observa anteriormente, la obtencion de datos de todas las
unidades de la poblacion acerca de las cuestiones, blogues que constituyen el

objeto del censo.
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Tabla 2.
Operacionalizacién de variables
Variables  Definicion  Dimensiones Puntuacion Indicador es item Escala
conceptual
-Diferencias 1,2,3 Escaa
1=Totalmen <sdarides entre Likert
teendes  diferente puestos
acuerdo.  detrabao.
2=En -Los niveles
desacuerdo salariales en 4513
3=Nien  comparacion
Incentivos desacuerdo con otros
monetarios ni de empleadores.
acuerdo.  Compensacion
Los 4=De por horas extras 6,7,8,9
incentivos acuerdo. e ingresos
|aborales son 5=Totalmen adicionales.
aquellos que te de
Incentivos  las empresas acuerdo.  -Capacitacion y 10,11,12
Iabo_ral% aplican para seminario.
(variable — recompensar Flexibilidad 17,18
independie € ~ con los
nte) desempefio 1=Totalmen 4ESCANSOS
delos teen des laborales.
trabajadores. acuerdo. 51690
(G(')mez 2=En ) . 10,
desacuerdo  Retroaimentaci
2001) 3=Nien On regular en el
Incentivosno  desacuerdo _trabajo.
monetarios ni de -ASCensos. 14
acuerdo.  _Reuniones 19
4=De informales.
acuerdo.  _Recompensas y 21
tede  _Familiaridad = 22
acuerdo  conlapoliticade
la empresa.
“La -Percepcion de 9 Escala
productivida la satisfaccion Likert
d tiene que con €l trabgjo.
ver con los Nunca=1 -Aptitud. 3.8
resultados Variables A veces=2 ;Seguridad en(;a 4,5
Productivi  JHe e gerenciales. A oma ©
dad obtienen en menudo=3 def_zl Siones.
iaple N proceso, Siempre=4 -Nivel ~ de 1
gg;q dient S I'ograr coryc_entrqa on.
o mejores -EfIC! encia de 7
resultados trabajo.
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considerando -Variaciones de 6

los recursos humor.

empleados - Nunca=1

parg Variables (o5 -Sintomas 10,11,12
generarlos” ];;]Se'nC?;ZS Amenudo=3 _clinicos.

(Gutiérrez ' Siempre=4 -Nivel  de 213
2014) ;arnnﬁr:gllo fisico

3.5. Técnicas einstrumentos de r ecoleccion de datos

En esta investigacion se empled la técnica de encuesta constituido por un
cuestionario que fue dirigido a 80 tele operadores, siendo lamuestrade laempresa

cal center.

Para la variable de incentivos laborales se utiliz6 e modelo de factores
determinantes de la satisfaccion laboral de Delic, Kozarevic, Peric, & Civic
(2014). Sin embargo siendo € temadeinvestigacion los incentivos laborales, solo
se utilizaron dos factores de estudio de acuerdo a rubro de la empresa 'y a los
objetivos planteados. Y para la variable de productividad, se utilizo € modelo y
el instrumento de medicion de Spraday De Paula (2018).

El cuestionario fue dividido en dos partes la primera comprendi6 la parte de
incentivos con 22 preguntas, y la segunda parte comprendio la productividad con
13 preguntas, y se caracterizo por establecer un determinado orden con preguntas
concretas de eleccion multiple. Se utilizé un lenguaje adecuado y sencillo, para
hacer un instrumento manejable. A continuacion se detalla la confiabilidad y

validacion por instrumento.

Confiablidad dela variableincentivos labor ales.

De la muestra masiva de 80 tele operadores, se obtuvo mediante el test de
confiabilidad — Alfa de Cronbach, un 78.5% de confiabilidad |o que indica que
es adecuada, porque se encuentra en nivel alto.
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Tabla 3.
Confiabilidad de incentivos laborales

Estadisticas de Fiabilidad

Alfade N de
Cronbach elementos
0,785 22

Confiablidad dela variable productividad.

De una muestra masiva de 80 tele operadores, se obtuvo mediante el test de
confiabilidad — Alfa de Cronbach, un 70.6% de confiabilidad o que indica que
es adecuada, porque se encuentra en un nivel alto.

Tabla 4.
Confiabilidad de productividad

Estadisticas de Fiabilidad

Alfade N de
Cronbach elementos
0,706 22

Andlisisfactorial

En cuanto alavalidez del instrumento de incentivos laborales, se obtuvo un
KMO de0.784, lo cual significaque es un nivel adecuado segun el autor Gaskin
(2016). Asimismo las comunalidades son mayores a 40%, por o que s cargan
de manera significativa. De la misma forma la varianza es explicada por €
66.590% por 5 factores |os cual es poseen autoval ores mayores ala unidad. (Ver

anexo C)

En cuanto alavalidez del instrumento de productividad laboral, se obtuvo un
KMO de0.784, lo cual significaque es un nivel adecuado segun €l autor Gaskin
(2016). Asimismo las comunalidades son mayores al 40%, por |o que si cargan
de manera significativa. De la misma forma la varianza es explicada por €
61.104% por 3 factores |os cuales poseen autovalores mayores alaunidad. (Ver

anexo D)
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3.6. Procedimientos

3.7.

Para el proceso de recoleccion de datos, se aplicé un cuestionario que fue
dirigido a 80 tele operadores de la empresa call center Konecta. El encuestador
es el encargado de explicar € objetivo principal de la investigacion, aclarando

puntos clave y dificultades en |la comprension de preguntas o términos nuevos.

Para facilitar € procedimiento de recoleccion de informacion, los tele
operadores fueron encuestados luego de su jornada laboral, esto resultara
sencillo y sin ninguin impedimento ya que se ha pedido una autorizacién previa
para llevar a cabo toda la investigacion, en donde se afirma que la empresa
brindo todalainformacion necesaria cuando fue requerida. Asi que lo Unico que
serealiz6 esunapreviacoordinacion con el coordinador de cuentaun diaanterior

al dia que serealiz6 la mencionada encuesta.

Plan de procesamiento y analisis de datos

Para procesar |os datos se utilizd Excel y e Programa SPSS de IBM para
Windows. Este programa permitio organizar, analizar y procesar todos los datos
obtenidos para sacar e mejor provecho, a su vez se hallard € coeficiente de
confiabilidad Alfa de Cronbach que analiza la fiabilidad de constructos

elaborados en escalas de actitudes.

Asi mismo, se analiz6 e interpretd los resultados de encuestas, todos los
resultados obtenidos fueron ordenados en tabulaciones y gréficos para analizar
el estado situacional en que se encuentra la empresa, y por ultimo se redizo la
regresion lineal multiple paradeterminar lainfluenciadelosincentivoslaboraes
en la productividad. Mientras que € andlisis y la interpretacion se reaizo en
Microsoft Word.
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Tablab.
Matriz de consistencia
Problema Objetivo Principal Hipotesis Dimensiones Indicadores/
principal /Variable oper acionalizacion
Determinar la Variable -Diferencias salariales.
influencia de los independient  -LOs niveles salariales
incentivos laborales en e Incentivos €N comparacion.
la productividad de la laborales: -Compensacion.
empresa cal center Incentivos -Capacitacion y
Konecta. monetarios seminario.
l‘i-b((’)sr alé”f;?ﬂ;"e’fl Objetivos Especificos “Flexibilidad con los
en la -Deter'mlnar'el nivel de deﬂ:ansqs. 5
oroductividad de los _incentivos  que -Retroalimentacion.
la empresa call perciben los tele . -Ascepsos.
center Konecta en operadores de la Incentivos no  -Reuniones
la  ciudad de EMPresa cal center monetarios informales.
Chiclayo 20187 Konecta . -Recompensas y
' -Determinar el nivel de | o elogios.
productividad de la jncentivos -Familiaridad con la
empresa call center |gporales politica de la empresa.
Konecta influyen -Percepcion  de la
-Determinar €l grado  ggpficativa Variable satisfaccion  con €
decorrelacionentrelas  ente en 1a  dependiente  trabajo.
dimensiones de productivid Productivida  -Aptitud, seguridad en
incentivos con las g4 ge |a @ latoma de decisiones.
dimensiones de empresacall Vaiables -Nivel de
productividad. center gerenciales concentracion.
-Determinar la Kkonecta de -Eficiencia del trabgjo.
influencia  de  10s |5 ciudad de _ -
incentivos monetarios cpiclayo  Y.1201s -Variaciones de
y no monetarios en la  og1g fiscas 'y humor.
productividad de la mentales -Sintomas clinicos.
empresa cal center -Nivel de cansancio
Konecta fisico.
Disefio de Poblacién muestra Técnicas Tipo deinvestigacion
investigacion estadisticas
Transversal Poblacion: 80 EscalalLikert -Enfoque de la
El estudio sbélo teleoperadores del call investigacion
recolectara y center Konecta. Cuantitativo
analizard datos en Muestra censa: 80 -Tipo de investigacion
este periodo de personasencuestadas. Aplicada
tiempo 2018. -Nivel de
investigacion

Explicativa
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3.9. Consider aciones éticas

Para obtener informacion de los encuestados solo se necesitd saber que tan
satisfechos se encuentran con los incentivos laborales que perciben, no fue
necesario solicitar sus datos personales como: nombres, grado de estudio, lugar
de residencia ya que estos datos no fueron relevantes para € desarrollo del
objetivo principal. Tampoco fue necesarios grabarlos o tomarles una fotografia
mientras realizaba la encuesta; de esa manera se protegieron a los participantes

y sus datos.
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IV. Resultadosy discusién

Resultados

En e presente capitulo se muestran los resultados del andlisis de los datos obtenidos en la
investigacion, los cuales comprenden el analisis sociodemografico, €l resultado de los objetivos

planteados y |os hallazgos encontrados.

Analisis Sociodemogr éfico

Tabla 6.
Género de los encuestados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Masculino 40 50,0 50,0 50,0
SEXO  Femenino 40 50,0 50,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

Latablaanterior demuestra el sexo de los encuestados, |os cual es son en 50% hombresy €l otro

50% muijeres, lo cua denota que en la empresa Konecta se considera a persona de ambos

generos.
Tabla7.
Edad de |los encuestados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Hasta 25 42 52,5 52,5 52,5
De 26 a 35 26 32,5 32,5 85,0
EDAD De 36 a 45 9 11,3 11,3 96,3
Mayor de 45 3 3,8 3,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

Seguin latabla anterior se evidencia que | as edades flucttan desde |os 25 afios hasta mayores de
45, siendo la edad de hasta 25 afios, en la que la mayor parte de los encuestados se encuentra.
Denotandose que en € call center Konecta trabajan en atencién sin distincién de edad de los
colaboradores, sin embargo |la mayoria de ellos son jévenes que en muchos casos consideran a
Konecta como su primer trabgjo, puesto que los horarios pueden ser flexibles debido a que en

Su mayoria son estudiantes.
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Resultados en base a objetivo especifico 1. Determinar € nivel de los incentivos que perciben

los colaboradores de la empresa call center Konecta.

Tabla 8.

Baremos de incentivos laborales

NIVEL Incentivos_monetarios Incentivos_no_monetarios Incentivos_laborales
BAJO Hasta 36 Hasta 29 Hasta 65
MEDIO >36a44 >29a34 >65a78
ALTO > 44 >34 >78

De acuerdo alatabla anterior se evidencia que existen 3 niveles: € bago, el medioy € alto; €
primero estareferido a valor del primer percentil alcanzado de |las encuestas aplicadas; € nivel
medio estareferido a rango entre & primer y segundo percentil, y € nivel alto serefierealos

valores altos después del ultimo valor obtenido.

Ademés se evidencia gque los incentivos laboral es cuentan con promedio medio, considerando
la suma de las puntuaciones del cuestionario aplicado, debido a que lostele operadores afirman
gue son considerables |os incentivos monetarios que perciben, a pesar de tratar con diferentes

clientesy soportar el ambiente de presion y metas ( Ver anexo 34).

Tabla9.
Nivel de incentivos laborales
Incentivos monetarios Incentivos no_monetarios Incentivos laborales

Media 39.2625 30.6875 69.9500
NIVELES MEDIO MEDIO MEDIO
Desv. 9.05922 6.53829 14.49915

Seguin la tabla anterior se evidencia que € promedio general de las puntuaciones obtenidas de
los encuestados se afirma que estan medianamente de acuerdo con losincentivoslaborales. Esto
porque de manera genera los colaboradores presentan inconformidades ante la presion
generada por €l puesto laboral que ocupan, asimismo a ser una empresa de outsourcing genera
gue e personal, se sienta en un ambiente de competenciay de automotivacion constante frente
a las frustraciones del no cierre de ventas y por ende no cumplimiento de metas. A manera
general se apreciaque lamayoriase encuentraen un nivel medio estos tanto hombresy mujeres,
la diferencia entre ambos resultados no es muy significativa puesto que ambos sexos se les
ofrece las mismas oportunidades (Ver Anexo N° 23); mientras que la mayoria de jovenes de
hasta 25 afios se encuentran en un nivel bajo, por otro lado en e nivel medio se encuentran la

mayoriade personas de 26 a 35 afiosy por ultimo en €l nivel alto se encuentran jévenes de hasta
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25 afos (Ver Anexo N° 14). Esto se debe a que la mayoria de la muestra encuestada fueron
jovenes por lo que se afirmaque al no poseer unacargafamiliar y ser en su mayoriaestudiantes,
ellos no consideran tan significativo los incentivos laborales para continuar en la empresa
puesto que su salario y demas o gastan muy a menudo. Por |o que se obtuvo que e 50% de los

encuestados se encontrd en un nivel medio (Ver Anexo N° 08).

En cuanto a los incentivos laborales no monetarios, € nivel presente es medio, esto debido a
gue en la empresa, a pesar de existir ascenso a altos cargos, de capacitaciones en su puesto
laboral, retroalimentacion necesaria entre otros; sienten que € trabajo es muy agotador y con
mucha presion, que a veces terminan por no valorar la clase de incentivos laborales no
monetarios que se les ofrece. Los incentivos laborales no monetarios se aprecian en un nivel
medio representado por e 51.25% de los encuestados (Ver Anexo N° 11), debido a que los
jovenes trabajan de manera flexible y a veces a tiempo parcia por lo que algunas veces no
Ilegan a obtener |os incentivos no monetarios porque no llegan ala meta, asimismo la mayoria
de jovenes de hasta 25 afios se presentaen un nivel medio (Ver Anexo N° 16). Considerandose

gue lamayoria de hombres y mujeres se encuentran en un nivel medio (Ver Anexo N° 25).

Asimismo se evidencia la existencia de un nivel medio en cuanto a incentivos laborales
monetarios por parte de mas de la mitad de los encuestados, esto porque € salario aungue no
es muy satisfactorio logra cubrir sus expectativas medianamente, aunque esto no sea
representativo frente alalabor querealizay alapresion que siente cuando atiende alos diversos
clientes. Asimismo reconocen que ante horas extras se les paga un adicional asi como cuando
existen reuniones, la empresa cubre los gastos de tal evento. Los incentivos laborales
monetarios se aprecian en un nivel medio representado por € 55% de los encuestados (Ver
Anexo N° 10), debido a que el salario es similar a que brindan otras empresas del sector sin
embargo este no compensa € estrés o la presion que reciben los colaboradores en € trabgo,
asimismo la mayoria de jovenes de hasta 25 afios se encontraron en nivel medio (Ver Anexo
N° 15). Considerandose que la mayoria de hombres y mujeres se encuentran en un nivel medio
(Ver Anexo N° 24).

Resultados en base al objetivo especifico 2: Determinar el nivel de productividad que perciben

los colaboradores de la empresa call center Konecta.
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Tabla 10.
Baremos de productividad
Variables gerenciales Variables fisicas productividad
NIVEL
BAJO Hasta 22 Hasta 10 Hasta 32
MEDIO >22a24 >10al2 >32a35
ALTO > 24 >12 > 35

Seguin latabla anterior se evidencia que existen tres niveles en la productividad, esto en base a
dos percentiles, € nivel bgjo, medio y ato; el primero va desde el menor valor obtenido en las
encuestas aplicadas hasta € primer percentil, el nivel medio se presenta en un rango entre €
primer y segundo percentil, mientras que el nivel alto se presenta en las mayores puntaciones a

partir del segundo percentil.

Ademas se evidencia gque las dimensiones de la productividad cuentan con un promedio medio
entre las variables gerenciales que en las variables fisicas, esto debido a que los colaboradores
perciben que no existe un ambiente de satisfaccion laboral, ni se sienten muy seguros de las
decisiones que toman. Asimismo expresan no tener suefio durante la jornada laboral porque la
supervision es constante (Ver Anexo 35).

Tabla 11.
Nivel de productividad

Variables gerenciales Variables fisicas  Productividad

Media 22.5500 11.3750 33.9250
NIVELES MEDIO MEDIO MEDIO
Desv. 4.16708 3.85291 6.16601

Seguin la tabla anterior se evidencia un nivel medio de productividad en los colaboradores,
debido a que manifiestan que las decisiones que ellos toman tienen que estar supeditadas ala
opinion de su jefe y que los horarios a ser flexibles en ocasiones les permiten tomarse
descansos, sintiéndose productivos en la jornada laboral, y consideran a su trabagjo como un
reto. La productividad se aprecia en un nivel medio representado por € 47.50% de los
encuestados, €l siguiente 31.25% se encontrd en un nivel bajo mientras que € 21.25% restante
enun nivel alto (Ver Anexo N° 09), debido a que los colaboradores no logran llegar a sus metas
a tiempo porque en su mayoria son jovenes y a veces ellos trabgjan en horarios flexibles
cumpliendo su horario, mientras que los que llegan a su meta no hacen mas por incrementarla,
asimismo la mayoria de jovenes de hasta 25 afios se presenta en un nivel medio, asimismo en
el nivel bgoy en e nivel ato (Ver Anexo N° 17). Considerandose que la mayoria de hombres

y mujeres se encuentran en un nivel medio (Ver Anexo N° 20).
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Las variables gerenciales se aprecian en un nivel ato representado por e 42.5% de los
encuestados, el siguiente 32.5% se encontro en un nivel bgjo mientras que e 25% restante en
un nivel medio (Ver Anexo N° 12), debido a que la mayoria de |os colaboradores perciben una
buena satisfaccion en e trabajo y seguridad en su toma de decisiones en cuanto alas tarifas de
los servicios, asimismo la mayoria de jovenes de hasta 25 afios se presenta en un nivel bajo
(Ver Anexo N° 18). Considerandose que la mayoria de hombres en un nivel alto y de mujeres

en un nivel bgjo (Ver Anexo N° 21).

Lasvariablesfisicas se aprecian en un nivel bajo representado por el 48.75% delos encuestados,
el siguiente 26.25% se encontrd en un nivel alto mientras que e 25% restante en un nivel medio
(Ver Anexo N° 13), debido aquelos colaboradores sienten que presentan sintomas de cansancio
fisico y variaciones de humor cuando atienden a varios tipos de clientes a dia, asimismo la
mayoria de jovenes de hasta 25 afios se presenta en un nivel bgo (Ver Anexo N° 19).
Considerandose que lamayoria de hombres se presentaen un nivel bajo y lamayoriade mujeres
enun nivel alto (Ver Anexo N° 22).

Resultados en base a objetivo especifico 3: Determinar € grado de correlacion entre las

dimensiones de incentivos con |las dimensiones de productividad.

Tabla 12.
Correlaciones

Variables_gerenciales Variables fisicas

Rho de Incentivos_monetarios Coeficiente 0.149 -,375"
Spearman de
correlacion
Sig. 0.187 0.001
(bilateral)
N 80 80
Incentivos_no_monetarios Coeficiente 0.079 -,508™
de
correlacion
Sig. 0.485 0.000
(bilateral)
N 80 80

Segun la tabla anterior se evidencia que existe una relacion negativa de 37.5% entre la
dimensién de variables fisicas (dimension de la productividad) y los incentivos monetarios, es
decir que a medida que aumenten los valores de los incentivos laborales la productividad
presentard menores valores, lo cua a un nivel de significancia menor a 5%, se afirma que la
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relacion es significativa. Asimismo, existe unarelacion negativay significativa de 50.8% entre
la dimensién de variables fisicas (dimensién de la productividad) y los incentivos no
monetarios, con un nivel de significancia menor a 5%. Mientras que las variables gerenciales
(dimension de la productividad), con los incentivos monetarios y con 1os no monetarios,
presenta una relacion directa que no es significativa porque €l nivel de significancia es mayor
a 5%.

Resultados en base a objetivo especifico 4: Determinar la influencia de los incentivos

monetarios y no monetarios en la productividad de laempresa call center Konecta.

Tabla 13.
Resumen del modelo de incentivos monetarios y productividad

Resumen del modelo
Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion Durbin-Watson

1 ,0552 ,003 -,010 6,19603 1,687

a. Predictores: (Constante), incentivos_monetarios

b. Variable dependiente: productividad

Seguin la tabla anterior se evidencia que los incentivos monetarios explican un -1% de la
variabilidad del modelo de productividad, €l cua es un indicador muy bajo, demostrandose una
correlacion de 5.5% lo cua afirma que las variables de estudio (incentivos monetarios y

productividad), estan asociadas de manera débil e indirecta.

En latablade ANOVA (Ver anexo 32), se muestra un nivel de significancia mayor al 5%, lo
cual afirma que no existe influenciaen si entre ambas variables (Ios incentivos monetarios y la

productividad), ademas de que € valor del estadistico F es un valor muy bgo.

Tabla 14.
Coeficientes del modelo de incentivos monetarios y productividad

Coeficientes

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta T Sig.
1 (Constante) 35,393 3,100 11,418 ,000
incentivos_monetarios -,037 ,077 -,055 -,486 ,628

a. Variable dependiente: productividad
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Para corroborar la influencia se toma en cuenta el nivel de significancia, e cual resulté mayor
al 5%, segun ello se puede afirmar que los incentivos monetarios no influyen en la

productividad.

Tabla 15.
Resumen del modelo de incentivos no monetarios y productividad

Resumen del modelo
Error estandar de la
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion Durbin-Watson

1 ,1242 ,015 ,003 6,15777 1,711

a. Predictores: (Constante), incentivos_no_monetarios

b. Variable dependiente: productividad

Seguin la tabla anterior se evidencia que los incentivos no monetarios explican un 0.3% de la
variabilidad del modelo de productividad, €l cua esun indicador muy bajo, demostrandose una
correlacion de 12.4% lo cua afirma que las variables de estudio (incentivos no monetarios y
productividad), estan asociadas de manera débil y directa.

En latablade ANOVA (Ver Anexo 33) se muestra un nivel de significancia mayor a 5%, lo
cual afirma que no existe influencia en si entre ambas variables (incentivos no monetarios y

productividad), ademas de que € valor del estadistico F es un valor muy bgo.

Tabla 16.
Cosficientes del modelo de incentivos no monetarios y productividad
Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta T Sig.
1 (Constante) 37,504 3,324 11,284 ,000
incentivos_no_monetarios -,117 ,106 -,124 -1,101 274

a. Variable dependiente: productividad
Para corroborar la influencia se toma en cuenta el nivel de significancia, e cual resulté mayor

al 5%, segln €ello se puede afirmar que los incentivos no monetarios no influyen en la

productividad.
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Influencia por dimensiones
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SIG Beta

Estado

Influenciadel incentivo 628 077
monetario en la

productividad

Influenciadel incentivo no 274 -,124
monetario en la

productividad

No influye

No influye

Seguin la tabla anterior se evidencia una relacién negativa entre el incentivo no monetario y la
productividad y una influencia directa entre el incentivo monetario en la productividad, y esto

al momento de analizarse la estructura de la encuesta se ve que es diferente puesto que € valor

negativo ha tomado mayor peso (en la escala Likert el 5 representa “siempre”), sin embargo

pese alaexistenciadeinfluencia, €l nivel de significanciamayor a 5% no confirmael resultado

significativo de dichainfluencia en ambos casos.

Hallazgos encontrados

Tabla 18.
Cosficientes del modelo de incentivos laborales y productividad

Coeficientes

Coeficientes no estandarizados estandarizados

Modelo B Error estandar Beta t Sig.
1 (Constante) 36,605 3,425 10,688 ,000
incentivosl -,038 ,048 -,090 -, 799 427

a. Variable dependiente: productividad

Seguin latabla anterior se evidenciaque € nivel de significancia es mayor a 5% por lo cual

se afirma de manera general que existe influencia negativa de 9% de los incentivos laborales

sobre la productividad de los colaboradores de la empresa call center Konecta de la ciudad de

Chiclayo 2018, sin embargo dicha influenciano es significativa.
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Discusion

El objetivo general del presente estudio fue determinar lainfluencia de los incentivos laborales
en la productividad de la empresa call center Konecta de la ciudad de Chiclayo 2018. Los
objetivos especificos fueron (i) Determinar e nivel de los incentivos que perciben los tele
operadores de la empresa call center Konecta, (ii) Determinar €l nivel de productividad de la
empresa call center Konecta, (iii) Determinar €l grado de correlacion entre las dimensiones de
incentivos con | as dimensiones de productividad (iv) Determinar lainfluenciade los incentivos

monetarios y no monetarios en la productividad de la empresa call center Konecta.

No se confirmala hipétesis general de que losincentivos laborales influyen significativamente
en la productividad de la empresa call center Konecta de la ciudad de Chiclayo 2018, porque
los resultados estadisticos y la situacion de los colaboradores en la empresa referida difiere de

unainfluenciasignificativa

Respecto al primer objetivo especifico, Determinar € nivel de los incentivos que perciben los
tele operadores de la empresa call center Konecta, se obtiene que € nivel general es medio, lo
gue es respaldado por sus dos dimensiones, |os incentivos monetarios y 10s no monetarios, por
lo que a ser jOvenes 'y en su mayoria estudiantes no poseen una carga familiar que los retenga
en su trabgjo actual, € saario obtenido es percibido como adecuado para los requisitos del
puesto; sin embargo, los fondos para educacion postgrado no se realizan en la empresa, por
otro lado en la empresa K onectal os incentivos no monetarios hacen alusion alaflexibilidad en
cuanto a las vacaciones y los horarios que se establecen, sin embargo la percepcion sobre la
capacitacion brindada y de ascenso a atos cargos es muy poco probable. Cross (2019), afirma
que existe negligencia de una estructura adecuada en incentivos salariaes, incentivos
complementarios, bonificaciones y beneficios alo largo del tiempo ha causado mucha justicia
desigua en la administracion del esquema de incentivos, tornandose esto como un bagjo nivel
en cuanto a los incentivos ofrecidos a personal, porque a pesar de invertir dinero 1o que se

requiere es medir |a eficiencia de dichos incentivos.

El segundo objetivo especifico: Determinar el nivel de productividad de la empresa call center
Konecta, Se determino que € nivel general de los colaboradores es de nivel medio. En cuanto
alas dimensiones de variables gerenciales y fisicas €l nivel general también es de nivel medio,

debido a que € personal de la empresa no percibe que haya tenido muchos problemas para
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lograr concentrarse en las actividades que realiza diariamente, sin embargo no todos logran ser
productivos a final del mes esto debido a desconocimiento de algunas tarifas, por € tipo de
clientes con €l cual estan siempre en contacto o por presion. Asimismo, muchas veces por ser
la mayoria jovenes, las decisiones son tomadas en coordinacion y aprobacion del lider,
sintiéndose medianamente sati sfechos con su trabajo. En cuanto alas variablesfisicas se obtiene
gue no se han sentido tan cansados 0 con suefio en su labor diaria, por o que no han existido
muchas faltas o permisos al trabajo aunque € ritmo de trabajo es muy rapido porque se tiene
que atender llamadasy cumplir metas. Black (2015), afirmague | os incentivos organi zacional es
y €l esfuerzo de los empleados, aumentara su satisfaccién resultando una mayor productividad
en larentabilidad de la empresa, |0 cual se denota como parte de las variables gerenciales. Por
otro lado Cross (2019), en su estudio obtuvo un nivel bajo de productividad lo cual puede ser
derivado de una baja rotacion de personal, una mejora deficiente de la calidad del producto,
insatisfaccion laboral, bajamoral, bajo compromiso, ausentismo, bajas intenciones de rotacion

para permanecer con la organizacion.

El tercer objetivo especifico, Determinar €l grado de correlacion entre las dimensiones de
incentivos con las dimensiones de productividad. Se determind que las variables fisicas son las
gue presentan correlaciones negativas y significativas con ambas clases de incentivos, sin
embargo, las variables gerenciales no presentan ningun tipo de correlacion significativa,
mostrando un nivel menor al 5%, esto afirma que a medida que aumenten los beneficios
adicionaes y e salario sea cada vez mas satisfactorio, haya mas flexibilidad labora y
recompensas, los colaboradores sentiran progresivamente no tener problemas para poder
concentrarse, haciendo su trabgjo més fécil y desarrollandolo sin ayuda, por lo que ya no
postergaran sus labores de manera frecuente. Lotanna, Goodfaith, & Stella (2016), afirman en
su estudio, que la importancia de un esguema efectivo de incentivos monetarios no puede
considerarse tanto como para atraer y motivar a los empleados para mejorar sus niveles de
productividad, en s es considerado como un valor que impacta en € desempefio laboral,
manifestando que existe una relacion directa y significativa entre los incentivos laborales y la
productividad. Por otro lado Cross (2019) afirma que existe una relacion positiva entre
incentivos y productividad, por lo que los incentivos monetarios y no monetarios se
correlacionan significativamente con la productividad de los empleados. Por otro lado se afirmé
que laincorporacion y adopcion de incentivos considerados como justos y equitativos mejoran

mas aln el comportamiento laboral de los trabajadores.
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El cuarto objetivo especifico, Determinar la influencia de los incentivos monetarios y no
monetarios en la productividad de la empresa call center Konecta, se obtiene que no existe
influencia significativa entre ambas dimensiones de los incentivos laborales en la
productividad, por lo que su nivel de significancia resulta ser mayor al 5%; es decir, que a
medida que aumenten los niveles de incentivos laborales en cuanto a la percepcion sobre un
buen salario, aumentarala productividad laboral, pero no de manera significativa, mientras que
las recompensas, reconocimientos, capacitaciones y flexibilidad aumenten; los niveles de
productividad disminuira pero no de manerasignificativa. Sin embargo, otro estudio realizado
por Resende, y otros (2017), afirman que la condicion de un buen ambiente de trabgjo y
proporcionar comodidad en €l trabgo s influye y puede aumentar de manera significativa la
productividad de los empleados. Asimismo Howard, Turban, & Hurley (2016), obtuvieron que
las empresas que investigaron en usar las recompensas, ya sea en la produccién persona o
colectiva, tendian a demostrar niveles mas altos de productividad, mostrando un ato
rendimiento de equipo, de la misma forma Cross (2019) afirma que ante un aumento de la
unidad en la productividad de los empleados conducira a 1.733 aumentos en € desempefio
organizacional, esdecir que s existe influencia de incentivos monetarios y no monetarios en la
productividad laboral.
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Conclusiones

Se determind en la variable de incentivos laborales un nivel general medio, respaldado
por sus dos dimensiones, |0s incentivos monetarios y 10s no monetarios, debido a que
los tele operadores en su mayoria estudiantes no poseen una carga familiar y afirman
gue son considerables los incentivos monetarios que perciben, a pesar de tratar con
diferentes clientes y soportar €l ambiente de presion y metas. Asimismo |os incentivos
no monetarios hacen ausion alaflexibilidad en relacion alas vacaciones y |os horarios
gue se establ ecen.

En cuanto a productividad se evidencié un nivel general medio en los colaboradores,
respaldado por sus dos dimensiones, variables gerenciaes y fisicas, debido a que €
persona de la empresa no percibe que haya tenido muchos problemas para lograr
concentrarse en las actividades que realiza y manifiestan que las decisiones que €ellos
toman tienen que estar supeditadas ala opinién de su jefe. Por otro lado, referente alas
variables fisicas, se obtiene que no se han sentido tan cansados o con suefio en su labor
diaria, por lo que no han existido muchas faltas o permisos al trabajo.

Con respecto a la correlacion entre las dimensiones de los incentivos con las de
productividad, se logré demostrar que existen correlaciones negativas y significativas
entre ambas dimensiones de los incentivos y las variables fisicas. Mientras que las
variables gerenciales no presentan ningun tipo de correlacion significativa, mostrando
un nivel menor al 5%, esto afirma que amedida que aumenten |os beneficios adicionales
y haya més flexibilidad laboral, los colaboradores sentiran progresivamente no tener
problemas para poder concentrarse, haciendo su trabajo més facil.

En lo referente a influencia de los incentivos monetarios y no monetarios en la
productividad no existe influencia significativa entre ambas dimensiones, por o que su
nivel de significanciaresulta ser mayor a 5%; es decir, que a medida que aumenten los
niveles de incentivos laborales en cuanto a la percepcién sobre un buen saario,
aumentard la productividad laboral, pero no de manera significativa, mientras que las
recompensas, reconocimientos, capacitaciones y flexibilidad aumenten; los niveles de
productividad disminuira pero no de manera significativa

Finalmente, contestando ala preguntagenera en cuanto alainfluenciadelosincentivos
laborales en la productividad existe influencia negativa de 9%, sin embargo dicha

influencia no es significativa.
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Recomendaciones

Se propone que la empresa call center Konecta mejore |os incentivos monetarios y no
monetarios y de esta manera sean atractivos como propuesta de trabajo para € publico
en general.

Con € proposito de determinar la productividad que puedan influir significativamente
Se sugiere que setomen otras variables de estudio como por g emplo sobre cargalaboral,
el liderazgo, trabajo en equipo, entre otros.

Implementar mayor control en el &rea de Calidad y sancionar sélo alos colaboradores
que realizaron malas préacticas parala obtencién de incentivos monetarios.

Se sugiere que la empresa aplique la encuesta realizada en este estudio de manera
periédica como minimo una vez a afio, de preferencia en e mes de agosto y de

presentarse algun plan de mejora puedaincluirse en €l presupuesto del préximo afio.
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VIIl. Anexos

USAT UNIVERSIDAD CATOLICA SANTO TORIBIO DE
MOGROVEJO

ST ¢ o imokz)

ENCUESTA SOBRE INCENTIVOSLABORALESY SU INFLUENCIA EN LA
PRODUCTIVIDAD

Participantes: Tele operadores N° Cuestionario: |:|

BLOQUE I: INTRODUCCION

Buenos dias/ buenas tardes.

Mi nombre es Kiara Melissa Aguilar Mufioz estudiante de la carrera de Administracion
de Empresas de la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo. Estoy realizando
una investigacion sobre “Incentivos laborales y su influencia en la productividad en la
empresacall center Konecta. Las respuestas que usted aporte seran tratados bajo estricta

confidencialidad y seran utilizados Unicamente para fines académicos.

Le gustaria participar

S Comenzar € cuestionario.

No | Greciasy terminael cuestionario.




ANEXO 01: Instrumento

INSTRUMENTO DE MEDICION DE INCENTIVOSLABORALES

Estimado (a), € presente cuestionario solo tiene fines académicos.

Marque con una “X” en €l casillero que crea conveniente segun la escala de Likert.

Totamente en desacuerdo: 1

En desacuerdo: 2

Ni de acuerdo ni en desacuerdo: 3
De acuerdo: 4

Totamente de acuerdo: 5
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ITEMS

INCENTIVOSMONETARIOS

El salario esta de acuerdo con los requisitos del trabgjo.

El salario asegura un nivel de vida satisfactorio.

Las diferencias en los salarios entre |os empl eados estan en linea
con las diferencias de trabgjo.

El salario es satisfactorio en relacion con los salarios para trabajos
similares en otras empresas.

Puedo contar con la estabilidad de mi salario mensual regular.

Las horas extras y los esfuerzos adicionales en € trabajo se pagan
adecuadamente.

La empresa me proporciona beneficios adicionales.

L os bonos se pagan por trabajo extray logros.

La empresa cubre |os gastos razonables de trabajo /
entretenimiento.

10.

La empresa cubre costos adicional es relacionados con €l
desempeiio laboral.

11.

La empresa destina fondos para la educacion de sus colaboradores.

12.

La empresa destinafondos post-grado dirigido a sus colaboradores.

13.

Trabgjando para esta empresa puedo contar con una pension de
jubilacién suficiente en € futuro.

INCENTIVOSNO MONETARIOS

14.

Existe la posibilidad de ascender a altos cargos.

15.

Existe la posibilidad de capacitacion adicional de acuerdo con los
requisitos del trabajo.
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16.

Laempresa apoyay evalUa la adquisicion adecuada del
conocimiento profesional de sus empleados.

17.

Hay flexibilidad en &l uso de los descansos.

18.

Existe flexibilidad en cuanto @ momento de las vacaciones anual es.

19.

La gerencia esta organizando una reunién informal de
colaboradores.

20.

L os colaboradores reciben retroalimentacion regul ar sobre su
desempeio laboral .

21.

L os colaboradores con alto rendimiento son recompensados y
el ogiados publicamente.

22.

L os col aboradores estan familiarizados adecuadamente con la
politica de negocios de la empresa.




ANEXO 02: I nstrumento

INSTRUMENTO DE MEDICION DE PRODUCTIVIDAD

Estimado (a), € presente cuestionario solo tiene fines académicos.

Marque con una “X” en el casillero que crea conveniente segin la escala de Likert.

Nunca: 1

Cas nunca 2
Regularmente: 3
Cas siempre: 4
Siempre: 5
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PRODUCTIVIDAD

Nunca

Casi
nunca

Regular
mente

Cas
siempre

Siemp
re

1. No tuve problemas para concentrarme y ser
eficiente en € trabgjo.

2. No me he sentido cansado o con suefio durante €l
trabajo.

3. Me he sentido productivo durante €l trabajo.

4. Me pareci6 dificil tomar decisiones relacionadas
con las funciones del trabgjo.

5. He tenido confianza en la toma de decisiones de
mi trabgjo.

6. No me he sentido molesto o fastidiado en €
trabajo.

7. Ultimamente no he sentido que es dificil realizar
mi trabgjo.

8. Me he sentido motivado al redizar cada una de
mis funciones.

9. Ultimamente me he sentido satisfecho con mi
desempefio en € trabgjo.

10. Tuve que postergar parte de mi trabajo.

11. Tuve que dejar que otros se hicieran cargo de mi
trabao.

12. Tuve que retirarme del trabajo en determinadas
oportunidades.

13. Ultimamente tuve que trabajar a un ritmo mas
lento.
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ANEXO 03: Cartade autorizacion

Konecitia

CARTA DE AUTORIZACION

Chiclayo, 15 de Diciembre del 20158

Yo Anthony Curo con documento de identidad numero 73324469 autorizo a la Srta, Kiara
Melissa Aguilar Mufioz, con documento de identidad numero 33721230, a gue realice una
inwastigacian en la empresa call center Konecta de la ciudad de Chiclayo, se le entregara la

informacion que reguiera para la investigacion,

Al finalizar la investigacion la Srta. Kiara Melissa Aguilar Mufoz se compromets a dejar

una copla del informe final,

o -y

Anthony Curo
73324469

Coordinador de cuenta



51

ANEXO 04

Criterios de interpretacion del Coeficiente de Alfa Cronbach.

Rangos Magnitud
0.81-1.00 Muy ata
0.61-0.80 Alta
0.41-0.60 Moderada
0.21-0.40 Baja
0.01-0.20 Muy baga
<0.50 Se califica como no confiable
Fuente: Interpretado por Ruiz Bolivar (2002) y Palldlay Martins (2003) pég.
244
Validez del instrumento de incentivos laboral es.
Prueba de KMO y Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo , 784
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 1008,766
Gl 231
Sig. ,000
Comunalidades
Inicial Extraccion
El salario esta de acuerdo con los 1,000 ,651
requisitos del trabajo.
Salario asegura un nivel de vida 1,000 ,700
satisfactorio
Las diferencias en los salarios entre los 1,000 ,5680
empleados estan en linea con las
diferencias de trabajo.
El salario es satisfactorio en relacion con 1,000 ,628
los salarios para trabajos similares en
otras empresas.
Puedo contar con la estabilidad de mi 1,000 , 726

salario mensual regular.



Las horas extras y los esfuerzos
adicionales en el trabajo se pagan
adecuadamente.

La empresa me proporciona beneficios
adicionales.

Los bonos se pagan por trabajo extra y
logros.

La empresa cubre los gastos razonables
de trabajo/ entretenimiento.

La empresa cubre costos adicionales
relacionados con el desempefio laboral.
La empresa destina fondos para la
educacion de sus colaboradores.

La empresa destina fondos pos-grado
dirigido a sus colaboradores.

Trabajando para esta empresa puedo
contar con una pension de jubilacion
sufuciente en el futuro.

Existe la posibilidad de asecender a altos
cargos.

Existe la posibilidad de capacitacion
adicional de acuerdo con los requisitos del
trabajo.

La empresa apoya y evllala adquisicion
adecuada del conocimiento profesional de
sus empleados.

Hay flexibilidad en el uso de los
descansos

Existe flexibilidad en cuanto al momento
de las vacaciones anuales.

La gerencia esta organizando una reunion
informal de colaboradores.

Los colaboradores reciben
retroalimentacion regular sobre su
desempefio laboral.

Los colaboradores con alto rendimiento
son recompensados y elogiados
publicamente.

Los colaboradores estan familiarizados
adecuadamente con la politica de

negocios de la empresa.

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

1,000

,540

,612

744

, 733

,672

, 761

778

,640

,692

,824

77

,615

,600

,589

,583

,604

,601

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.
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Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado
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Sumas de cargas al cuadrado

Autovalores iniciales de la extraccion de la rotacion
% de % % de % % de %
Componente  Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado
1 8,263 37,560 37,560 8,263 37,560 37,560 3,913 17,788 17,788
2 2,494 11,338 48,897 2,494 11,338 48,897 2,945 13,388 31,176
8 1,700 7,730 56,627 1,700 7,730 56,627 2,931 13,323 44,499
4 1,155 5,249 61,876 1,155 5,249 61,876 2,467 11,212 55,711
5 1,037 4,714 66,590 1,037 4,714 66,590 2,393 10,879 66,590
6 ,893 4,060 70,650
7 ,863 3,923 74,573
8 (42 3,371 77,943
9 ,690 3,137 81,080
10 ,629 2,861 83,941
11 ,611 2,776 86,717
12 ,496 2,254 88,971
13 416 1,891 90,862
14 ,399 1,815 92,677
15 ,348 1,582 94,259
16 ,285 1,295 95,553
17 ,272 1,234 96,788
18 ,188 ,856 97,644
19 ,165 , 751 98,395
20 ,155 ,703 99,098
21 ,114 ,520 99,618
22 ,084 ,382 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.



ANEXO 05: Validez del instrumento de productividad laboral.

Prueba de KMO y Bartlett

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de muestreo , 784
Prueba de esfericidad de Bartlett Aprox. Chi-cuadrado 376,349
Gl 78
Sig. ,000

Comunalidades

Inicial Extraccion
Tuve problemas para concentrarme y ser 1,000 ,626
eficiente en el trabajo.
Me he sentido cansado o consuefio 1,000 ,518
durante el trabajo.
Me he sentido productivo durante el 1,000 ,687
trabajo.
Me parecio dificil tomar decisiones 1,000 ,504
relacionadas con las funciones del
trabajo .
He tenido confianza en la toma de 1,000 ,647
decisiones de mi trabajo.
Me he sentido molesto o fastidiado en el 1,000 ,597
trabajo.
Ultimamente he sentido que es dificil 1,000 ,616
realizar mi trabajo.
Me he sentido motivado al realizar cada 1,000 671
una de mis funciones.
Ultimamente me he sentido satisfecho con 1,000 ,567
mi desempefio en el trabajo.
Tuve que postergar parte de mi trabajo. 1,000 , 707
Tuve que que dejar que otros se hicieran 1,000 ,565
cargo de mi trabajo.
Tuve que retirarme del trabajo en 1,000 737
determinadas oportunidades.
[PiLE) 1,000 ,501

Método de extraccion: andlisis de componentes principales.



Varianza total explicada

Sumas de cargas al cuadrado

Autovalores iniciales de la extraccion
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Sumas de cargas al cuadrado

de la rotacion

% de % % de % % de %
Componente  Total varianza acumulado Total varianza acumulado Total varianza acumulado
1 4,155 31,962 31,962 4,155 31,962 31,962 2,896 22,274 22,274
2 2,677 20,595 52,557 2,677 20,595 52,557 2,561 19,703 41,977
g 1,111 8,547 61,104 1,111 8,547 61,104 2,487 19,127 61,104
4 ,876 6,742 67,846
5 , 726 5,584 73,430
6 ,646 4,970 78,400
7 ,594 4,572 82,973
8 ,487 3,750 86,723
9 ,468 3,601 90,323
10 ,405 3,116 93,440
11 ,355 2,734 96,173
12 ,265 2,038 98,211
13 ,233 1,789 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.



Porcentaje

ANEXO 06: Género delos encuestados

Sexo
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Masculing

Sexo

Femenino




Porcentaje

ANEXO 07: Edad delos encuestados

Edad

57

3.75%
I

Hasta 25 De26a35 De36ads
Edad

Mayor de 45
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ANEXO 08: Nivel deincentivos

nivel_incentivos
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 21 26,3 26,3 26,3
Medio 40 50,0 50,0 76,3
Alto 19 23,8 23,8 100,0
Total 80 100,0 100,0

nivel_incentivos

a0

40

30

20

10

Bajo

Medio

nivel_incentivos
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ANEXO 09: Nivel de productividad

nivel_productividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 25 31,3 31,3 31,3
Medio 38 47,5 47,5 78,8
Alto 17 21,3 21,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

nivel productividad

Bajo

Medio

nivel_productividad




Porcentaja

ANEXO 10: Nivel deincentivos monetarios

nivel_incentivos_monetarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 20 25,0 25,0 25,0
Medio 44 55,0 55,0 80,0
Alto 16 20,0 20,0 100,0
Total 80 100,0 100,0

nivel_incentives_monetarios
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ANEXO 11: Nivel deincentivos no monetarios

nivel_incentivos_no_monetarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 21 26,3 26,3 26,3
Medio 41 51,2 51,2 77,5
Alto 18 22,5 22,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

nivel_incentivos_no_monetarios

61

=18k

40

309

20

104

Bajo

nivel_incentivos_no_monetarios

Medio




Porcentaja

ANEXO 12: Nivel devariables gerenciales

VARIABLE GERENCIAL

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 26 325 325 325
Medio 20 25.0 25.0 57.5
Alto 34 42.5 42.5 100,0
Total 80 100,0 100,0
nvgerencial
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S0

Bajo

Medio

nvgerancial
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ANEXO 13: Nivel devariablesfisicas

VARIABLE FISICAS

Porcentagje
Frecuencia | Porcentgje valido Porcentaje acumulado
\Védido Bajo 39 48,8 48,8 48,8
Medio 20 25,0 25,0 73,8
Alto 21 26,3 26,3 100,0
Tota 80 100,0 100,0

NVARIBLFISICAS

Porcentaje

Bajo Medio ARo
NVARIBLFISICAS



Recuento

ANEXO 14: Nive deincentivos por edad

Edad*nivel_incentivos tabulacion cruzada

Recuento
nivel_incentivos
Bajo Medio Alto Total
Edad Hasta 25 16 15 11 42
De 26 a 35 4 16 6 26
De 36 a 45 0 7 2 9
Mayor de 45 1 2 0 3
Total 21 40 19 80

Grafico de barras

nivel_incentivos

M EBajic
E Medic
O ate

207

Hasta 25 De 26 a 35 De 36 345 Mayor de 45
Edad




Recuento
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ANEXO 15: Nivel deincentivos monetarios por edad

Edad*nivel_incentivos_monetarios tabulacion cruzada

Recuento
nivel_incentivos_monetarios
Bajo Medio Alto Total
Edad Hasta 25 15 18 9 42
De 26 a 35 4 18 4 26
De 36 a 45 1 5 3 9
Mayor de 45 0 3 0 3
Total 20 44 16 80

Grafico de barras

rivel_incentivas_monetarios
S
B Medic
O Atto

20

b

Hasta 25 De 26a35 De 36 a45 Mayor de 45
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Recuento
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ANEXO 16: Nivel de incentivos no monetarios por edad

Edad*nivel_incentivos_no_monetarios tabulaciéon cruzada

Recuento
nivel incentivos no _monetarios
Bajo Medio Alto Total
Edad Hasta 25 14 19 9 42
De 26 a 35 3 17 6 26
De 36 a 45 2 4 3 9
Mayor de 45 2 1 0 3
Total 21 41 18 80
Grafico de barras
nivel_incentivos_no_monetarios
L [SE
[ medio
[Cato
Hasta 25 De 26 a 35 De 36 345 Mayor de 45

Edad



Recuento
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ANEXO 17: Nivel de productividad por edad

Edad*nivel_productividad tabulacion cruzada

Recuento
nivel productividad
Bajo Medio Alto Total
Edad Hasta 25 12 21 9 42
De 26 a 35 10 11 5 26
De 36 a 45 2 5 2 9
Mayor de 45 1 1 1 3
Total 25 38 17 80

Grafico de barras

nivel productividad

M Eajc
B Medio
Cata

grian

Hasta 25 De 26 a 35 De 36 345 Mayor de 45
Edad
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ANEXO 18: Nivel devariables gerenciales por edad

Edad*VARIABLE GERENCIAL tabulacién cruzada

Recuento
NVARIABLGERENCIAL
Bajo Medio Alto Total
Edad Hasta 25 19 13 10 42
De 26 a 35 11 8 7 26
De 36 a 45 1 4 4 9
Mayor de 45 2 1 0 3
Total 33 26 21 80
Grafico de barras
i MNYARIABLGEREMCIAL
M Eajc
EMedio
Oatto
15=1
10
5—
g
2
i 8
Hasta 25 De 26 a 35 De 36 345 Mayor de 45

Edad
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ANEXO 19: Nivel devariablesfisicas por edad

Edad*VARIABLES FISICAS tabulacién cruzada

Recuento
NVARIBLFISICAS
Bajo Medio Alto Total
Edad Hasta 25 17 10 15 42
De 26 a 35 14 8 4 26
De 36 a 45 7 1 1 9
Mayor de 45 1 1 1 3
Total 39 20 21 80

Grafico de barras

MNYARIBLFISICAS

M Eajo
E Medio
O ata

207

Hasta 25 De 26 a 35 De 36 3 45 Mayor de 45
Edad
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ANEXO 20: Nivel de productividad por sexo

Sexo*nivel_productividad tabulacién cruzada

Recuento
nivel productividad
Bajo Medio Alto Total
Sexo  Masculino 13 18 9 40
Femenino 12 20 8 40
Total 25 38 17 80

Grafico de barras

nivel productividad

M Eajc
B Medio
Oato

207

Masculino Femenino

Sexo
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Recuento
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ANEXO 21: Nivel devariables gerenciales por sexo

Sex0*VARIABLE GERENCIAL tabulaciéon cruzada

207

Recuento
NVARIABLGERENCIAL
Bajo Medio Alto Total
Sexo  Masculino 13 15 12 40
Femenino 20 11 9 40
Total 33 26 21 80
Grafico de barras
MNyvARIABLGERENCIAL
B Eajo
E medio
O Atto

Masculino

Sexo

Femenino
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ANEXO 22: Nivel devariablesfisicas por sexo

Sexo0*VARIABLES FISICAS tabulaciéon cruzada

Recuento
NVARIBLFISICAS
Bajo Medio Alto Total
Sexo  Masculino 23 9 8 40
Femenino 16 11 13 40
Total 39 20 21 80

Grafico de barras

257

Masculino

Sexo

MNYARIBLFISICAS

M Eajo
E Medio
E atta

Femenino
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Recuento

ANEXO 23: Nivel deincentivos por sexo

Sexo*nivel_incentivos tabulacién cruzada

Recuento
nivel_incentivos
Bajo Medio Alto Total
Sexo  Masculino 11 20 9 40
Femenino 10 20 10 40
Total 21 40 19 80

Grafico de barras

nivel_incentivos

M EBajic
E Medic
O ate

Masculino Femenino

Sexo



Recuento

ANEXO 24: Nivel deincentivos monetarios por sexo

Sexo*nivel_incentivos_monetarios tabulaciéon cruzada

Recuento
nivel_incentivos_monetarios
Bajo Medio Alto Total
Sexo  Masculino 11 21 40
Femenino 9 23 40
Total 20 44 80

Grafico de barras

257

Masculino

Sexo

Femenino
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Recuento
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ANEXO 25: Nivel de incentivos no monetarios por sexo

Sexo*nivel_incentivos_no_monetarios tabulacidon cruzada

Recuento
nivel_incentivos_no_monetarios
Bajo Medio Alto Total
Sexo  Masculino 11 20 9 40
Femenino 10 21 9 40
Total 21 41 18 80

Grafico de barras

257

Masculino

Sexo

nivel_incentivos_no_monetarios
L [SE
H medio
O ako

Femenino



ANEXO 26

ANOVA
Incentivos_laborales
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos 161.373 3 53.791 0.249 0.862
Dentro de 16446.427 76 216.400
grupos
Total 16607.800 79
Incentivos_laborales
Subconjunto para alfa
=0.05

Edad N 1
HSD Tukeya,b Hasta 25 10 68.2000

De 36 a 45 30 68.6667

Mayor de 45 15 71.0000

De 26 a 35 25 71.5600

Sig.

0.912
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ANEXO 27
ANOVA
incentivos_no_monetarios
Suma de Media
cuadrados gl cuadratica F Sig.
Entre grupos  42.414 3 14.138 0.322 0.80
Dentro de 3334.773 76 43.879
grupos
Total 3377.188 79
incentivos_no_monetarios
Subconjunto para
alfa =0.05
Edad N 1
HSD Tukeya,b Hasta 25 10 29.2000
De 36 a 45 30 30.4000
Mayor de 45 15 30.8667
De 26 a 35 25 31.5200
Sig. 0.743




ANEXO 28

ANOVA
incentivos_monetarios
Suma de Media
cuadrados o] cuadratica F Sig.
Entre grupos 56.928 3 18.976 0.224 0.879
Dentro de 6426.560 76 84.560
grupos
Total 6483.488 79
incentivos_monetarios
Subconjunto para
alfa =0.05

Edad N 1
HSD Tukeya,b De 36 a 45 30 38.2667

Hasta 25 10 39.0000

De 26 a 35 25 40.0400

Mayor de 45 15 40.1333

Sig. 0.936
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ANEXO 29
Estadisticas de grupo
Desv. Desv. Error
Sexo N Media Desviacion promedio
incentivos_laborales Masculino 56 69.9286 14.94579 1.99722
Femenino 24 70.0000 13.70814 2.79816
Prueba de muestras
independientes
Prueba
de
Levene prueba t
de para la
igualdad igualdad
de de
varianzas medias
95% de
intervalo
de
Diferencia | Diferencia | confianza
Sig. de de error de la
F Sig. t gl (bilateral) | medias estandar | diferencia
Inferior | Superior
incentivos_laborales Se 0.116 | 0.734 -0.020 78 0.984| -0.07143 3.56002 | -7.15889| 7.01604
asumen
varianzas
iguales
No se -0.021 | 47.273 0.984| -0.07143 3.43782| -6.98637| 6.84351
asumen
varianzas
iguales




ANEXO 30

Estadisticas de grupo
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Desv. Desv. Error

Sexo N Media Desviacion promedio
incentivos_no_monetarios Masculino 56 30.5000 6.44417 0.86114
Femenino 24 31.1250 6.87347 1.40304

Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene de
igualdad de
varianzas prueba t para la igualdad de medias
95% de intervalo
de confianza de la
diferencia
Diferencia | Diferencia
Sig. de de error
F Sig. t gl (bilateral) | medias estandar | Inferior | Superior
incentivos_no_monetarios Se 0.049| 0.826 | -0.390 78 0.698 | -0.62500 1.60381 -| 2.56794
asumen 3.81794
varianzas
iguales
No se -0.380 | 41.150 0.706 | -0.62500 1.64623 -| 2.69927
asumen 3.94927
varianzas
iguales
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ANEXO 31

Estadisticas de grupo

Desv. Desv. Error
Sexo N Media Desviacion promedio
incentivos_monetarios Masculino 56 39.4286 9.58760 1.28120
Femenino 24 38.8750 7.86468 1.60537

Prueba de muestras independientes

Prueba de
Levene de
igualdad de
varianzas prueba t para la igualdad de medias
95% de intervalo
Diferencia | de confianza de la
Sig. Diferencia | de error diferencia
F Sig. t gl (bilateral) | de medias | estandar | Inferior | Superior
incentivos_monetarios Se 1.094 | 0.299 | 0.249 78 0.804 0.55357 2.22346 |-3.87300 | 4.98015
asumen
varianzas
iguales
No se 0.270 | 52.690 0.789 0.55357 2.05394 | -3.56668 | 4.67383
asumen
varianzas
iguales
ANEXO 32
ANOVA del modelo de incentivos monetarios y productividad
ANOVA
Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion 9,065 1 9,065 ,236 ,628°P
Residuo 2994,485 78 38,391
Total 3003,550 79

a. Variable dependiente: productividad

b. Predictores: (Constante), incentivos_monetarios
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ANEXO 33
ANOVA del modelo de incentivos no monetarios y productividad
ANOVA
Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
1 Regresion 45,937 1 45,937 1,211 ,274b
Residuo 2957,613 78 37,918
Total 3003,550 79
a. Variable dependienteq: productividad
b. Predictores: (Constante), incentivos_no_monetarios
ANEXO 34
Promedios de la variable de incentivos laboral es
Incentivos Incentivos no Incentivos
monetarios monetarios laborales
N Vaido 80 80 80
Perdidos 0 0 0
Media 39.2625 30.6875 69.9500
Desv. Desviacion 9.05922 6.53829 14.49915
Percentiles 33,33333333 36.0000 29.0000 65.0000
66,66666667 44,0000 34.0000 78.0000
ANEXO 35
Promedios de la variable de productividad
Estadisticos
Variables gerenciales Variables fisicas Productividad
N Vélido 80 80 80
Perdidos 0 0 0
Media 22,5500 11,3750 33,9250
Desv. Desviacion 4,16708 3,85291 6,16601
33,33333333 22,0000 10,0000 32,0000
66,66666667 24,0000 12,0000 35,0000

Percentiles




