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Resumen

La presente investigacion Ausentismo laboral en la Productividad de los
Colaboradores en los Modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021, se desarrolld
con la intencién de poner en manifiesto un problema que en la actualidad todo tipo de
organizacién la sufre por el nivel de insatisfaccion que el cliente interno presenta ; razon
por la cual se formuld el problema general: ¢ De qué manera el ausentismo laboral incide
en la productividad de los colaboradores en los Mddulos de Telefonia Claro Cadenas
Junin, 20217, teniendo como objetivo: Establecer la incidencia del ausentismo laboral
en la productividad de los colaboradores en los Mddulos de Telefonia Claro Cadenas
Junin, 2021; y con la siguiente hipotesis: El ausentismo laboral incide
significativamente en la productividad de los colaboradores en los modulos de Telefonia
Claro Cadenas Junin, 2021. Por ello, se utiliz6 el método cientifico, método especifico
deductivo e inductivo, tipo basico, de nivel explicativo y de disefio no experimental -
transversal; donde la técnica de investigacion fue la encuesta y el instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario, aplicados en una muestra de 30 colaboradores.
Se utiliz6 el estadistico de prueba Regresion Lineal, teniendo como resultado una
significacién igual a 0.000; lo cual nos permite rechazar la hip6tesis nula por ser de
valor menor y siendo el valor de la R cuadrado ajustado igual a 0.643, lo cual nos

muestra el alto grado de incidencia.

Palabras clave: Ausentismo laboral, Productividad.
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Abstract

The present investigation Work absenteeism in the Productivity of Collaborators in the
Claro Cadenas Junin Telephone Modules, 2021, was developed with the intention of
highlighting a problem that currently all types of organizations suffer from due to the level
of dissatisfaction that the internal customer presents ; reason for which the general problem
was formulated: In what way does work absenteeism affect the productivity of collaborators
in the Claro Cadenas Junin Telephony Modules, 20217, with the objective of: Establishing
the incidence of work absenteeism on the productivity of the collaborators in the Claro
Cadenas Junin Telephone Modules, 2021; and with the following hypothesis: Labor
absenteeism significantly affects the productivity of collaborators in the Claro Cadenas
Junin Telephony modules, 2021. For this reason, the scientific method, specific deductive
and inductive method, basic type, explanatory level and non-experimental design - cross-
sectional; where the research technique was the survey and the data collection instrument
was the questionnaire, applied to a sample of 30 employees. The Linear Regression test
statistic was used, resulting in a significance equal to 0.000; which allows us to reject the
null hypothesis because it is of a lower value and the value of the adjusted R square is equal

to 0.643, which shows us the high degree of incidence.

Keywords: Work absenteeism, Productivity.
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Introduccion

En la actualidad, la productividad de una empresa es influenciada por diversos
factores, como capital, maquinarias y talento humano. El activo mas importante de la
organizacién es el capital humano, ya que los trabajadores interactian de manera directa
con los clientes y de ellos depende a su vez la competitividad de una empresa.

Es por ello que es de mucha importancia considerar un buen manejo de los
colaboradores dentro de la organizacion ya que de forma contraria se podrian ver
fendmenos que perjudiquen a la empresa, tal es el caso del ausentismo laboral.

Por esta razén se afronta un aumento en la preocupacion por el lado gerencial
de las organizaciones en disefiar politicas adecuadas para un buen reclutamiento,
capacitacion, motivacion del talento humano de la empresa para posteriormente no tener
que incursionar en gastos innecesarios que merman el desenvolvimiento y la
productividad de la organizacion.

En una estructura organizacional se deberia priorizar temas de reclutamiento,
formacidn, motivacion, adaptacion, con el proposito de minimizar las cifras de rotacion
y el absentismo. (Ccollana, 2015)

La presente investigacion titulada “Ausentismo laboral en la Productividad de
los Colaboradores en los Médulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021 tiene como
objetivo establecer la incidencia del ausentismo laboral en la productividad de los
colaboradores en los Mddulos de Telefonia Claro Cadenas Junin 2021. El método de
investigacion empleado es el método cientifico, tipo basico, de nivel explicativo y de
disefio no experimental - transeccional; donde la técnica de investigacion fue la encuesta
y el instrumento de recoleccion de datos fue el cuestionario, aplicados en una muestra

censal de 30 trabajadores de los médulos de Telefonia Claro Cadenas Junin.
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Para el desarrollo de la investigacidn se presenta el siguiente esquema:

Capitulo I: En este capitulo se presenta la descripcion de la realidad
problematica, identificando los problemas generales y especificos; a su vez los objetivos
generales y especificos, se menciona la justificacion social, teérica y metodoldgica;
ademas de todo ello se realiza la delimitacion espacial, temporal y conceptual.

Capitulo Il En esta seccidn de la investigacion se aborda los antecedentes de
nuestro tema de investigacion tanto nacionales como internacionales, se habla también
del marco teorico, detallando las definiciones conceptuales de ambas variables y sus
respectivas dimensiones, considerando como base tedrica las definiciones de diversos
autores quienes aportan con sus conocimientos en nuestra investigacion.

Capitulo I11: En el presente capitulo se plantea la hipbtesis general y especificas
las cuales con posterioridad daran solucion a nuestro problema de investigacion;
asimismo se detalla la definicion conceptual y operacional de nuestras variables de
investigacion.

Capitulo 1V: Aqui abordaremos temas acerca de la metodologia utilizada en la
presente investigacion, detallando el método, tipo, nivel de investigacion, disefio
utilizado, la poblacion con la que se cuenta y a la vez la muestra, la técnica e
instrumentos para la recoleccion de datos, técnicas de procesamientos y andlisis de
datos.

Capitulo V: En este apartado se muestra la descripcién de los resultados
obtenidos, los cuales fueron procesados con ayuda del software estadistico SPSS, se
muestra también la validacién por expertos del instrumento de investigacion
(cuestionario). Para un mejor entendimiento acerca de los resultados de la investigacion
se adjuntan gréficos estadisticos y tablas.

LAS AUTORAS
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CAPITULO | PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la Realidad Problematica

Actualmente se observa que las personas sienten la constante necesidad de mantenerse

comunicados y poder interactuar en tiempo real con todo el mundo, razén por la que las

compafiias de telecomunicaciones desarrollaron distintas tecnologias que facilitan la vida

de todos nosotros.

En nuestro pais se cuenta con cuatro proveedores de servicios de telefonia: Movistar

(Telefonica Mdviles SAA.), Claro (Ameérica Movil Peri SAC), Entel (Entel Pert S.A) y

Bitel (Viettel Pert SAC); los cuales vienen ofreciendo una amplia gama de productos en

linea movil y servicio hogar. (Telesemana.Com, 2019)

Tabla 1

Empresas de Telefonia en el Per(

Participaci
Operador  Propietarie Servicios Tecnologia/Espectro on de
mercado
Telefonia v
. . Banda 000 MHz; 1900 MHZ GSM / GPRS /

Bitel Vittel Ancha EDGE; UMTS / HSPA+: LTE 16.3
Movil
Telefonia v

Claro América Banda 700 MHz; 50 MHz; 1900 MHz GSM / 505

Mévil Ancha GPRS / EDGE; UMTS / HSPA+ LTE :

Mévil
;:}:fzm Y 700 MHz: 1900 MHz; 1700 MHz /2100

Eatel Entel Chile 20 2 MHz GSM / GPRS  EDGE; iDEN/ 20,2
sunch UMTS / HSPA+ LTE
hiovil
;:}:fzm Y 700 MHz ; 850 MHz ; 1900 MHz 1700

Movistar  Telefomica o0 2 MEHz / 2100 MHz GSM / GPRS / EDGE; 334
such UMTS / HSPA+; LTE
hiovil

Oitros 0,0

Fuente: (Telesemana.Com, 2019)
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A partir de 1990, el area de telecomunicaciones en el territorio peruano ha vivido
una extension importante en nuestro pais, el aporte de este sector al incremento
econdmico y a la tecnologia movil entre los peruanos influencio en el posicionamiento

de algunas compafiias. Un claro ejemplo es Claro Peru.

Figural
Empresas de Telefonia y su Participacion en el Mercado Peruano

Per(: participacion de mercado

Otros: 0.0%
\ / Bitel: 16.8 %

Movistar: 33.4 % \ '

Claro: 29.5 %

Entel: 20.2 %

Fuente: Osiptel y operadores

Fuente: (Peru Retail, 2021)

Claro Per0 es subsidiaria de América Maévil y se desarrolla dentro de nuestro territorio
desde el 10 de agosto del 2005. Se caracteriza por ser una compafiia de telecomunicaciones
ofreciendo servicios moviles y fijos los cuales son motor de desarrollo para nuestro pais.

Segun la Revista Forbes, Carlos Slim; de procedencia mexicana, es el propietario de
América Movil, convirtiéndolo asi en la segunda persona multimillonaria del mundo.

El propésito de esta organizacion es ofrecer mas accesibilidad en las
telecomunicaciones y a su vez brindar calidad en nuestros servicios, contando con la mejor
cobertura, priorizando en los temas de cambios para poder asi adelantarnos en las

necesidades de comunicacion de todos los clientes; logrando su satisfaccion, crecimiento
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personal y profesional de los colaboradores , facilitando seguridad , desarrollo a la
comunidad y a la vez superando las expectativas financieras de todo el staff de accionistas.

El grado de competitividad en el mundo de las telecomunicaciones es bastante
creciente, lo que significa mejores ofertas para los consumidores actuales, asi como un
mayor interés por parte de las operadoras por atender nuevos mercados, abarcar mas
clientes y asi lograr posicionamiento en el mercado.

Si hablamos acerca de la productividad a nivel nacional de la empresa Claro, se puede
evidenciar que es lider afio tras afio en portabilidades numéricas, considerandose por ello
como la marca mas competitiva del afio 2021, manteniendo siempre cifras positivas y
dejando atras a los otros operadores es decir a Movistar, Entel y Bitel. (Reyes, 2021).

Figura 2

Posicionamiento Neta Mensual de Portabilidad en Telefonia Mévil

Posicion Neta Mensual de la Portabilidad en Telefonia Movil

40,000

30,000

20,000 -

10,000 -

0

-10,000

-20,000-{

Posicion Neta Mensual de Lineas Moviles

-30,000 -

-40,000— 1 1 ! - ! T * 1 1 !
May-20 Jun-20 Jul-20 Ago-20 Sep-20 Oct-20 Nov-20 Dic-20 Ene-21 Feb-21 Mar-21

I Ente! Viette! | América Movil [ Telefonica [N Flash [ Doiphin

Fuente: (Reyes, 2021)

A nivel local, en la zona Junin se logra apreciar una problematica que genera
preocupacion en la parte gerencial de la empresa, y es que si bien la empresa Claro es lider

en portabilidades se aprecia que a comparacion de mes a mes no se tiene un crecimiento en
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las ventas, se da todo lo contrario, las cifras de ventas empiezan a decaer, situacion que a
la larga significaria muchas pérdidas para la empresa.

En una conversacion con el jefe zonal nos dice que se puede deber a varios factores
como cambios en las politicas de ventas segun entes reguladores, inestabilidad econémica
dentro del pais, desempleo, factores que son externos; y otro factor bastante interesante que
menciona es el incremento del ausentismo laboral de los colaboradores dentro de la
empresa.

En Junin se cuenta con varios modulos de la marca de Claro, en la presente
investigacion abarcaremos los mddulos de los supermercados y tiendas retail , ubicados en
las provincias de Huancayo , Chanchamayo y Tarma ; para ello se tiene conocimiento que
los asesores del area de ventas muestran inconformidad por los cambios propuestos en el
esquema comisionario, las promociones que ofrece la empresa, se ve también un alto
porcentaje de rotacion del personal, lo que provoca el ausentismo laboral por parte de los
colaboradores , manifestdndose en el incumplimiento de los horarios de trabajo, realizacion
de actividades no propias del trabajo, desgano en el cumplimiento de la cuota asignada o
inasistencias injustificadas; factores que reducen la posibilidad de concretar ventas ,
reduciendo asi la productividad y el volumen de las ventas deseadas.

Para el periodo 2022, este problema ya muestra los resultados, segun los reportes
obtenidos de Osiptel se aprecia un declive en las cifras, mes a mes, posicionando a la marca
Claro en un segundo puesto, precedido por Entel, esta situacion causa preocupacion por la
parte gerencial de la empresa, quienes a su vez tratan de visualizar los motivos de dicha

disminucion en la cifra de la productividad.



Tabla 2

Resultados Portabilidad Mévil Marzo - 2022

RESULTADO NETO DE PORTABILIDAD MOVIL

MARZO 2022’

EMPRESA
OPERADORA

BUR. . 151691 = 120829 ¢ 30862
CLARO 155 712 134601 4 21111
GUINEA MOBILE: 385 660 { -275
FLASH , 767 | 1441 & 674
BITEL 72 868 95950 & -23082 |
152228 & -27942 |

21

MOVISTAR 124 286

w0 o ademmnd; dad el 50 1 te N14

1*1 £ suwewo ot G portatibdad end
Fuente PUNKU - OS®TEL {lecha de conte: 07,04/2022)

Fuente: (Gonzales E. O., 2022)

Tabla 3

Resultados Portabilidad Mévil Abril — 2022

RESULTADO NETO DE PORTABILIDAD MOVIL

ABRIL 2022°

EMPRESA
OPERADORA

ENTEL | 134624 | 109468 4 25156
CLARO 143 319 121437 4 21882
'SUMAMOVIL | 1 | 0 f 1
GUINEA MOBILE | 260 | 499 ¥ 239
FLASH ' 682 | 1154 | § 472
BITEL . 66690 82400 ¥ -15719
MOVISTAR 106 540 137149 ¥ -30 609

(*) € nuevo procodimiento de portabilidad movit se inicid ef 16 de Jufio de 2014,
SIPTFL (harha da rante N

Fusnnte: PUNKLL - OSIBTF NUNSHININ

Fuente: (El Peruano, 2022)
Con la presente investigacion buscamos establecer de qué manera incide el ausentismo
laboral en la productividad de la empresa, buscando elaborar estrategias adecuadas que
mejoren la productividad y reduzcan las cifras del ausentismo laboral de los colaboradores,

ya que a la larga este problema podria traer consigo grandes pérdidas tanto econémicas
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como en posicionamiento de marca. Es de mucha importancia elaborar estrategias que
puedan contrarrestar este fendmeno para poder asi frenar la caida en ventas reflejadas en

las portabilidades numéricas que se muestran en el presente contenido.

1.2. Delimitacion del problema.
1.2.1. Delimitacion Espacial
El estudio se realizara en los médulos de ventas de la empresa de telefonia Claro
Cadenas ubicados en los centros comerciales y tiendas retail dentro del departamento de
Junin; para ello se detalla los puntos de venta a continuacion:
e Plaza Vea Huancayo

e Plaza vea Tambo

e Ripley
e Oechsle
e Metro

e Carsa

e Efe Ferrocarril

e Efe Real

e Curacao Real

e Curacao Giraldez

e Saga Falabella

e Hipermercado Tottus
e Curacao Tarma

e C(Carsa La Merced
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1.2.2. Delimitacion Temporal

La duracion del estudio para la presente investigacion sera considerada desde el
16 de noviembre del 2021 hasta el 15 de mayo del 2022.
1.2.3. Delimitacion Conceptual o Tematica

La presente investigacion estard dada de acuerdo a los aspectos tedricos de las
variables de estudio, ausentismo laboral y la productividad, la informacidn sera obtenida
a través de fuentes bibliogréaficas y contrastada en los Mddulos de Telefonia Claro

Cadenas Junin.

1.3. Formulacién del Problema
1.3.1. Problema General
¢De qué manera el ausentismo laboral incide en la productividad de los
colaboradores en los Mddulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021?
1.3.2. Problemas Especificos
1) ¢De qué manera el ausentismo justificado incide en la productividad de los
colaboradores en los madulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 20217
2) ¢De que manera el ausentismo injustificado incide en la productividad de los
colaboradores en los modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021?
3) ¢De qué manera el ausentismo presencial incide en la productividad de los

colaboradores en los moédulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021?

1.4. Justificacién

1.4.1. Social
Generar impacto en nuestra sociedad, en base de nuevos estudios que aporten
conocimientos y que ayuden a la sociedad es fundamental, por ello, el presente trabajo

busca establecer como incide el ausentismo laboral en la productividad en los modulos
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de telefonia Claro Cadenas, ya que como es sabido un colaborador motivado e
incentivado produce mejores resultados, asimismo, esta investigacion beneficia a la
directiva de la empresa de Telefonia ya que pone en manifiesto ciertos contratiempos y
también le permitira desarrollar estrategias que mejoren ciertas deficiencias

Lo que buscamos es establecer como el ausentismo laboral esté incidiendo en la
productividad dentro de la organizacion, facilitar las medidas adecuadas que puedan
frenar esta baja en la productividad, organizar estrategias que aporten al
posicionamiento de la marca de Claro ya que con ello también repercute en su

rentabilidad y estabilidad empresarial.

1.4.2. Tebrica

Segun (Molinera, 2006) el ausentismo laboral se define como el incumplimiento
por parte del empleado de sus obligaciones laborales ya sea faltando al trabajo de manera
justificada o injustificada o no desarrollando presencialmente su cometido de forma
voluntaria durante la duracion de su jornada laboral. Esta definicion contempla al
ausentismo presencial que consiste en la disminucion del rendimiento a pesar de asistir
al trabajo.

Segun (Nordhaus, 2012) Se considera a la productividad como un indicador
econémico ya que calcula la cantidad de bienes o recursos utilizados para una
determinada produccion. Como recursos se considera mano de obra, periodos de tiempo
laborado, capital, otros.

En la empresa Claro se logra observar una marcada reduccion en la cifra mensual
de las ventas, lo que en un &mbito administrativo es definida como la productividad de
una empresa, para poder explicar este fendbmeno esta investigacion identifica que un

factor causante el cual seria el ausentismo laboral de los colaboradores en los Modulos
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de Telefonia, puesto que se detallan muchas inasistencias injustificadas, tardanzas,
incumplimiento en las tareas, desgano en el trabajo.

La presente investigacion indagara acerca de las dos variables de estudio para
detallar los componentes que inciden en la productividad de tal manera que se obtendra
informacion certera para explicar dichos fendmenos y contrastar los resultados dentro
de la empresa pudiendo contrarrestar los efectos no deseados que a la larga se puedan
tener, considerando que la productividad es un indicador que calcula la cantidad de
bienes o recursos utilizados para una determinada produccién, y el ausentismo laboral
es el incumplimiento de parte del empleado de sus obligaciones laborales, ya sea

faltando al trabajo de manera justificada o injustificada.

1.4.3. Metodoldgica

Para logara los objetivos de la investigacion se toma en consideracion el
Reglamento de Grados y Titulos brindado por la universidad, asimismo desarrollaremos
la investigacion en base al método cientifico aplicando técnicas de recopilacion de datos
como la encuesta y el instrumento como el cuestionario, escalas de medicion, tabulacién
de la informacion, analisis estadisticos, interpretacion de la informacién obtenida,
evitando siempre el sesgo y enfatizando la ética del investigador, mostrando
confiabilidad y transparencia en los procesos; el disefio de investigacion es no
experimental y el nivel es explicativo. Con el desarrollo de esta investigacion
aportaremos también construyendo un nuevo instrumento de investigacion para el recojo
de informacion que serd Gtil para futuras investigaciones, consideramos como poblacién
al total de los colaboradores de los Modulos de Telefonia que son un total de 30 personas
y como nuestra muestra de investigacion, se tendrd una muestra censal de 30

colaboradores; esto lo realizamos por tener una poblacion bastante reducida.
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1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Establecer la incidencia del ausentismo laboral en la productividad de los
colaboradores en los modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin 2021.
1.5.2. Objetivos Especificos
1) Definir la incidencia del ausentismo justificado en la productividad de los
colaboradores en los Modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin ,2021.
2) Indicar la incidencia del ausentismo injustificado en la productividad de los
colaboradores en los Mddulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021.
3) Precisar la incidencia del ausentismo presencial en la productividad de los

colaboradores en los Modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin ,2021.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO
2.1. Antecedentes
A. Antecedentes Internacionales

Marget, (2020) en su tesis: “Factores que intervienen en ausentismo y rotacion del
personal que labora en Call Centers de Barranquilla”, desarrollada en Corporacién
Universidad de la Costa, para la obtencién del titulo de Magister en Administracion en
Colombia.

En su investigacion menciona que, el objetivo de su estudio es “Analizar los factores
que intervienen en el ausentismo y rotacion del personal que labora en Call Centers de
Barranquilla.”

La investigacion se caracteriza por ser cuantitativa de tipo descriptiva-correlacional,
ya que busca mencionar los factores que inciden en la rotacion y el ausentismo en los Call
Centers de Barranquilla, tal como se presentaba en la realidad organizacional estudiada,
contando con una muestra de estudio de 65 trabajadores, entre ellos agentes de ventas y
supervisores. Para realizar la investigacion se utilizé como instrumento de recojo de datos
la encuesta, los resultados que se obtuvieron permitieron estudiar la relacion que existe
entre diversos factores como es el caso del cargo ocupado, edad del colaborador, tiempo
de permanencia en la organizacion con las dimensiones de la rotacion del personal y el

ausentismo dentro de los Call Centers de la ciudad de Barranquilla.
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Como resultado, menciona que: La rotacion y el ausentismo son graves problemas que
hoy en dia afrontan muchas organizaciones y esto se da por el exceso de presion a los que
estan siendo sometidos los colaboradores. Es asi la importancia de que las empresas
reconozcan como muchas veces esto afecta negativamente a los colaboradores, también
se vio el exceso de descuentos y el desgano que produce al no percibir su salario de manera
completa. Por ellos se afirma que, es de mucha preocupacion ya gque estos fendmenos si
afectan negativamente en la calidad de atencion y en la estabilidad de la empresa; al no
tener personal estable que labore en la organizacion. Se llega a la conclusion que se debe
destacar que de la rotacion y el ausentismo son de graves problematicas que se enfrentan
en la empresa, especialmente los que laboran en los sectores de call center, por los
elevados niveles de tension que son manejados dentro de estas empresas, de este modo es
que las organizaciones reconozcan, como estos elementos afectan negativamente a los
colaboradores al no percibir sus salarios completos sino que también afectan la estabilidad

y calidad a las empresas.

Alcivar Espafia, (2018) en su tesis titulada: “Incidencia de la satisfaccion laboral en
la productividad en las organizaciones. Caso de estudio de empresas de
telecomunicaciones en la Ciudad de Guayaquil”, desarrollada en la Universidad Catolica
de Santiago de Guayaquil, Ecuador, para obtener el titulo profesional de Ingeniera
Comercial. El estudio presenta su objetivo principal: “Determinar la incidencia de la
satisfaccion laboral en la productividad en las empresas de telecomunicaciones en la
ciudad de Guayaquil.”

La investigacion realizada es de metodologia no experimental, inductiva-deductiva, ,
transversal; para el recojo de datos se utilizaron como tecnicas de investigacion la

entrevista y las encuestas, los cuales fueron desarrollados en los modulos de la empresa
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de telecomunicaciones, en los que se comercializa telefonia movil y servicios de
conectividad de internet fijos en Guayaquil.

Posteriormente con su trabajo de investigacion se llega a la conclusion de que para
lograr la satisfaccidn en la fuerza de ventas es importante que la empresa brinde seguridad
y estabilidad laboral, ingresos de acuerdo al mercado, incentivos adicionales de acuerdo
al desempenio logrado por cada uno de ellos, ascensos en los puestos laborales; beneficios
que al no estar presentes influiran en el comportamiento de los colaboradores generando
ausentismo laboral constante dentro de la empresa lo que afectara directamente en su

productividad.

Pardo Rojas, (2017) en su tesis, “Causas del ausentismo laboral en el Area Comercial
de la empresa “Consuerte” durante los dltimos tres afios, 2015-2017, Villavicencio”;
realizado en la Universidad Santo Tomas, Villavicencio, Colombia para lograr el titulo
profesional de Administrador de empresas.

La investigacion presenta su objetivo principal determinar las causas del ausentismo
laboral en el area comercial de la empresa CONSUERTER S.A. , mediante el anlisis de
informacion recopilada para identificar los factores que afectan la baja productividad de
los trabajadores, La investigacion detalla las causas del ausentismo presente en el area de
ventas, mediante el analisis de la informacion recopilada, para describir los factores que
se relacionan con cifras baja de productividad en los colaboradores.

Se realiz6 una investigacion de tipo cualitativa, descriptiva-explicativa, no
experimental, de corte transeccional. Para obtener la cifra correspondiente a la muestra de
la poblacion de los colaboradores, se consider6 como dato el nimero total de
colaboradores del mes de marzo del afio 2017, informacién dada por el reporte del listado

generado por el area de talento humano, dando asi una cifra de 150 trabajadores.
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Al interpretar la informacién recopilada se lleg6 a la siguiente conclusion, el
ausentismo laboral se da por motivos de salud presentes en los trabajadores siendo las mas
frecuentes pardlisis de cuerdas vocales y de laringe presentando 103 dias de descanso
médico, seguido luego de infecciones urinarias con 102 dias de descanso; patologias que
se desarrollan por las condiciones en las que laboran los colaboradores de la empresa. Por
ello se sugiere desarrollar programas médicos preventivos para lograr mejores cuidados y

también mejorar las condiciones de trabajo.

Ramirez Guillen, (2016) en su tesis: “La Comunicacion Organizacional y su
incidencia en la productividad de una empresa Multinacional de Telecomunicaciones”,
para obtener la Maestria en Ciencias en Administracion de Negocios, en la Escuela
Superior de Comercio y Administracion Unidad Santo Tomas, México.

El estudio tiene como objetivo principal determinar como incide la comunicacion
organizacional interna de la empresa A en su productividad durante el primer semestre del
afio 2015; como propdsito resalta cual es la importancia de la comunicacién para poder
alcanzar niveles mayores de productividad, ya que esto fomenta la participacion activa de
colaboradores y niveles superiores. La metodologia utilizada en la investigacion es cuanti-
cualitativo, de nivel exploratorio, de corte transversal. Como instrumento de investigacion
se usO el cuestionario, teniendo una muestra representativa de 55 colaboradores
seleccionados con la técnica aleatoria.

Con todo esto se concluye que es importante implementar mejores niveles de
comunicacion dentro de la organizacion, de forma tanto horizontal como vertical, mejorar
la cultura organizacional fomentando valores, normas, funciones. Es de importancia
también recalcar que, la retroalimentacién juega un papel importante seglin los

encuestados y es de manera necesaria el establecimiento de fuentes donde se dé una
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comunicacion eficaz, asi como el uso de herramientas tecnol6gicas, es decir un correo

corporativo o talvez de manera mas cercana aplicativos maviles.

Arregui Paredes, (2018) en su tesis: “El ausentismo laboral. Caso: Area Call Center
Institucion Privada de Ecuador”, para alcanzar el grado de Maestria en Desarrollo del
Talento Humano en la Universidad Andina Simén Bolivar de Ecuador.

Esta investigacion tiene como objetivo principal reconocer las causas que producen
ausentismo laboral en el area de Call Center de la institucion para asi poder replantear
propuestas de minimizacion y prevision.

Se aplica una metodologia cualitativa, se realizé dentro de un contexto descriptivo -
explicativo — causal de las caracteristicas y efectos del ausentismo dados entre los
trabajadores pertenecientes al area de Call Center de la compafiia, en su estudio aplican
técnicas de recoleccion de informacion como la observacion, entrevistas y encuestas.

Se lleg6 a la conclusion que la mas alta concentracion de la percepcion del ausentismo
esta dada por la dimension del riesgo laboral, representada por el 77% de participacion en
el focus group, un 84% obtenido por comentarios en las entrevistas a los trabajadores de
los canales Junior y un 73% de las entrevistas realizadas a los trabajadores de canales
Senior y subgerencia. En el caso de riesgos ergondémicos se obtuvo la participacion del
24%, en este ambito se encuentra el espacio fisico, tiempos de descanso, posturas de
trabajo; y luego un 76% proviene del riesgo psicosocial como agotamiento y carga laboral,

liderazgo, problemas de salud.
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B. Antecedentes Nacionales

Velita Villalba, (2017) en su tesis: “Propuesta de mejora de la Productividad para el
Servicio de Atencidn al cliente de OLO del Call Center Atento ”, para alcanzar el titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas, Facultad de Ciencias Empresariales en la
Universidad San Ignacio de Loyola - Lima 2017.

La investigacion presenta su objetivo general proponer mejoras en los niveles de
servicio para incrementar la productividad en el servicio de atencién al cliente OLO en el
Call Center Atento, como proposito plantea mejorar en las areas de servicio para lograr
aumentar la productividad en el Call center Atento.

En su investigacion, utilizd6 el método cientifico, nivel descriptivo, disefio de
investigacion no experimental, tomando como muestra de estudio a 65 colaboradores del
servicio de Call Center.

Con el desarrollo de la evaluacion de desempefio laboral se lleg6 a la conclusion que es
importante tener indicadores de desempefio de los trabajadores, implementar una constante
medicion de la productividad en periodos establecidos por la organizacion, con lo cual se
podré garantizar la eficiencia del trabajador y que con esto le sea méas facil alcanzar las
metas propuestas evitando penalidades por incumplimiento, permitiendo tener mejoras del
49% en el servicio.

La implementacion de este plan permitira mayores fuentes de informacion actualizada

para el area estratégica de la organizacion y con ello mas aciertos en la toma de decisiones.

Desposorio Jara, (2016) en su tesis: “Los incentivos laborales y su influencia en la
productividad de la Empresa Call Center Teleatento del Perd S.A.C, plataforma BBVA
Continental de la ciudad de Trujillo — 2016, para optar el titulo de Licenciada en

Administracion en la Universidad Nacional de Trujillo.
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El objeto de la investigacion es definir la manera en la que los incentivos laborales
pueden influenciar en la productividad de la organizacion en el periodo 2016, para ello se
utilizo el metodo cientifico, metodo estadistico, inductivo, correlacional.

Como muestra poblacional se considero al total de trabajadores, 58 colaboradores de la
empresa de Call Center Teleatento , utilizandose el cuestionario con el uso de la escala de
Likert ; teniendo 34 items de investigacion.

Como resultado de la investigacion se manifiesta que efectivamente es necesario
implementar un plan de incentivos los cuales influyen de manera directa en la productividad
de los asesores; teniendo mayor preferencia los incentivos econdmicos, asimismo buscar
una mejora en el clima laboral, las condiciones de trabajo y disposiciéon de herramientas

tecnoldgicas.

Goyenechea Buscaglia, (2016) en su tesis:” Los estilos de Liderazgo y su relacion con
el Ausentismo Laboral en una Empresa del Sector Contact Center”, para obtener el grado
de Magister en Organizacion y direccion de personas, Universidad ESAN, Lima 2016.

Segun detalla el trabajo de investigacién en su objetivo general, busca expresar la
relacion existente entre ambas variables dentro de la organizacion y evaluar los
comportamientos de los supervisores hacia los colaboradores en la empresa Contact Center.
Para ello se utilizaron métodos cualitativos, al conocer la percepcion que cada colaborador
tenia acerca del estilo de liderazgo informacion obtenida por medio de encuestas,
entrevistas y métodos cuantitativos, considerando las cifras de la medicion del liderazgo
presente.

Se concluye afirmando que el estilo de liderazgo ejercido en los colaboradores tiene una
relaciéon positiva 0 negativa dentro del ausentismo laboral, lo que se corrobora por

antecedentes en Call Centers mencionados en la investigacion.
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Se dedujo también que el liderazgo enfocado en los procesos, no tiene relacion con el
ausentismo laboral, lo que si tiene mayor grado de relacion es el liderazgo situacional ya
que este se asocia con la productividad y el alcance de objetivos. Finalmente, con los
resultados obtenidos la empresa pudo implementar acciones enfocadas a mejorar el nivel
de liderazgo, reforzandolo a través de capacitaciones, actualizaciones y alcance de objetivos

para mejorar las cifras de la productividad.

Paz Caya, (2016) en su tesis: “Influencia de la felicidad Organizacional en la
Productividad de los Colaboradores en los Centro de Atencion al cliente de la empresa
América Mdavil- Claro, Arequipa, 2016-2017”, para obtener el titulo Profesional de
Administradora de Negocios en la Universidad Catdlica San Pablo, Arequipa.

La pesente investigacion tiene como objetivo general determinar el grado de influencia
que tiene la variable felicidad organizacional en la productividad en los centros de atencion
de los clientes, Considerando que un factor importante dentro de las empresas es la felicidad
organizacional se realiza esta investigacion para poder analizar la influencia que presenta
la felicidad organizacional en la productividad en los mddulos de atencion de la compafiia
de América Movil, Claro en Arequipa. En la investigacion se utiliza el método cuantitativo
de caracter exploratorio, enfoque correlacional descriptivo; con disefio de investigacion no
experimental. Como muestra de investigacion se tendrd a 40 trabajadores comprendidos
entre 20 a 40 afios de edad, tomados aleatoriamente.

Se lleg6 a la conclusion que la felicidad organizacional presenta una correlacién con
respecto a la productividad; obteniéndose 0.60 de nivel de correlacion perteneciente al mes
de noviembre y 0.62 de nivel de correlacién en el mes de mayo. De esto se deduce que la
hipotesis planteada es confirmada, si se aumenta la felicidad organizacional la otra variable,

productividad también se vera incrementada.
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Cano Taza , (2017) en su tesis: “Propuesta de mejora de la Productividad en el
Servicio de atencion al cliente de un Call Center”, Facultad de Ingenieria y Negocios,
Universidad Privada Norbert Wiener en Lima 2017.

La investigacion busca plantear una propuesta que ayude en el mejoramiento de la
productividad de los servicios de atencion al cliente, y asi satisfacer las necesidades de las
maés de 20 jefaturas presentes y que buscan su rentabilidad en el periodo 2017. En el estudio
se aplica el método cientifico, siendo una investigacion descriptiva de caracter aplicada no
experimental, teniendo 30 asesores de venta como muestra poblacional.

Se afirma que el hecho de no alcanzar los objetivos y metas organizacionales dificultan
el desarrollo del trabajo, expansion organizacional y con ello mermas en la rentabilidad.
Para ello es necesario tener mayor control, seguimiento, planificacion, prevision de los
procedimientos que se desarrollan; aspectos que en el periodo de estudio no se usan por la
parte directiva de la organizacion, entonces enfocarnos en plantear nuevos lineamientos

dentro de la compafiia.

2.2. Bases Teoricas o Cientificas
A. Ausentismo Laboral
a. Origen
Segun (Molinera, 2006, pag. 19), el termino ausentismo tiene su origen en el
vocablo “absentis”, con el que se denominaba a los tenientes irlandeses que
abandonaban sus tierras para afincarse en Inglaterra. Por ello se denomina
ausentismo laboral a toda ausencia del trabajo, sea justificada o no, computable por
la diferencia cronoldgica entre los tiempos de trabajo contratados y los efectivamente

realizados.
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Segun (Robbins, 2013).

Un factor importante a considerar dentro de la organizacion es el ausentismo
laboral, para ello debemos de plantear estrategias que mermen las causas que lo
provocan, aqui la importancia de la buena toma de decisiones por parte de la linea
superior de autoridad, fomentando la participacion y el compromiso del talento
humano.

Existen diversos factores que provocan el ausentismo laboral desde problemas
individuales como es el caso de enfermedades, accidentes, inasistencias
injustificadas, conflictos en la familia o factores grupales como desorganizacién
grupal, conflictos laborales, falta de comunicacion, carga excesiva de estrés y

trabajo.

b. Definicién

Segun (Molinera, 2006) el ausentismo laboral se define como el incumplimiento
por parte del empleado de sus obligaciones laborales ya sea faltando al trabajo de
manera justificada o injustificada o no desarrollando presencialmente su cometido
de forma voluntaria durante la duracion de su jornada laboral. Esta definicion
contempla al ausentismo presencial que consiste en la disminucién del rendimiento
a pesar de asistir al trabajo.

Para (Chiavenato, 2013) el ausentismo laboral se da por varios factores en el
colaborador como es el caso de necesidades, perspectivas, preocupaciones, valores,
formacidon profesional, etc.; los que influyen en su desempefio laboral y actitud
dentro de la empresa. Tengamos cautela con este fendmeno, pues visto desde un

punto gerencial, el ausentismo laboral es equivalente a un gasto y una merma
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econdmicay es importante tomar medidas preventivas o correctivas para frenar estos

SUCeSsos.

C.

Dimensiones del ausentismo laboral

Segun (Molinera, 2006) Las dimensiones se clasifican en:

1)

2)

3)

Ausentismo justificado:

También denominado ausentismo legal. Es aquella que se da cuando el
trabajador falta a su puesto de trabajo por diversos motivos, pero la empresa
ya tiene conocimiento del suceso que le impide ir a laborar; este tipo de
ausentismo es mas sencillo de controlar de manera legal por ejemplo con
certificados médicos, certificado de incapacidad laboral transitoria,
fallecimientos, maternidad o paternidad.

Ausentismo Injustificado:

Llamado también ausentismo personal, se desarrolla cuando el trabajador
no se presenta a su puesto laboral sin sustento alguno o motivos justificados,
de modo que se observa el abandono de sus responsabilidades vy
obligaciones. Este fendbmeno es mas tedioso de controlar ya que no hay un
aviso previo justificando su ausencia, se ve influenciado por problemas
personales, ausencia de motivacion, altos niveles de estrés, mala
comunicacion y falta de entendimiento en los objetivos de la organizacion.
Ausentismo Presencial:

Conocido también como abstencionismo, se observa cuando el colaborador
en horarios de trabajo dedica su tiempo a la realizacion de actividades
impropias de sus responsabilidades, 1o que conlleva a dejar de lado sus
obligaciones y generar retrasos en la empresa, como claros ejemplos

tenemos lo siguiente:
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e Utilizar en beneficio propio las herramientas de trabajo

e Centrar la atencion en las redes sociales

e Salidas del trabajo para la realizacion de actividades personales

e Encontrarse en charlas con comparieros de trabajo

e Hacer llamadas con amistades o familia
Este tipo de fendmeno es mas dificil de controlar en la empresa ya que el
trabajador puede acotar que se le esta invadiendo su privacidad, para ello
una forma de solucion seria la comunicacion fluida y clara y en lo posible

la empresa debe implementar una normativa ante estos comportamientos.

d. Causas del Ausentismo Laboral

Segun lo encontrado en aportes bibliograficos tenemos (Sanchez, 2015):

Las empresas afrontan problemas reales que afectan su productividad y producen

demoras en los procesos, tal es el caso del ausentismo laboral. Para poder afrontar

este fendmeno es necesario que la parte directiva pueda detectar de manera inmediata

las causas que lo producen. A continuacién, se menciona las causas que la producen.

a) Causas no justificadas:

Estrés laboral causado por las emociones que el trabajador experimenta al
sentir excesiva presion laboral o sobrecarga de responsabilidades.

Falta de motivacion en el desarrollo de sus obligaciones o alcance de
objetivos de la empresa.

Problemas o percances familiares

Ausencia de supervision por parte del jefe inmediato

Condiciones de trabajo inadecuadas

Hostigamiento sexual

Falta de expectativas de crecimiento laboral
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e Jornadas de trabajo cansadas y muy extensas

b) Causas justificadas
e Dias de incapacidad ya sea por problemas de salud o maternidad
e Accidentes ya sea dentro del trabajo o fuera.
e. Consecuencias del ausentismo laboral
El ausentismo laboral produce muchas consecuencias negativas que afectan
directamente la estabilidad de la organizacion, la productividad, clima laboral, para
detallar de manera puntual se describe lo siguiente (Inngresa.Com, 2017):
a) Para la empresa:
e Retraso en el alcance de metas organizacionales.
e Merma de la rentabilidad.
e Mayores gastos improvisos para la empresa, al tratar de buscar un reemplazo
o0 solucion a la ausencia del trabajador.
e Malestar en los colaboradores ya que esto significa sobrecarga de trabajo y
demoras en los procesos.
e Busqueda de estrategias por parte de supervisores para evitar que dicha
actitud pueda ser repetida por otros trabajadores.

b) Para el colaborador:

Conflicto e incomodidad laboral por parte de sus compafieros de trabajo, pues
son ellos que muchas veces sacrificaron su tiempo para la realizacion de
actividades descuidadas por otros.

e Disminucion de sus salarios ya que se veran afectos a descuentos.

e Falta de compromiso y malos habitos de irresponsabilidad.

e Malas referencia a nivel profesional.
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Costos del ausentismo laboral

Tener ausentismo laboral dentro de la empresa nos causa costos adicionales
directos e indirectos los que a la larga seran contraproducentes para la organizacion.
a) Costos directos incluyen:

e Gastos de planilla completos

e Pagos integros de beneficios sociales

e Mayores gastos administrativos

b) Costos indirectos incluyen:

Procesos de produccién inconclusos

e Demoras en la entrega de los productos.

e Merma en la cantidad de la produccion

e Incumplimiento en los tiempos establecidos de produccion

e Clientes insatisfechos

Menor productividad por parte de la empresa

g. Estrategias para reducir el Ausentismo Laboral

Segun (Agustin, 2010) indica:

a) Detectar las causas del ausentismo: Son muchos los motivos que influyen
en las faltas de los trabajadores, lo recomendable seria implementar una
base de datos en los que se registre los motivos mas comunes y asi poder
elaborar estrategias puntuales que nos permitan reducirlos. Por ejemplo, si
las faltas son a menudo por problemas de salud, la empresa podria establecer
alianzas estratégicas con clinicas particulares o realizar campafias
preventivas de salud.

b) Flexibilidad en los horarios de trabajo: Es recomendable no sobrecargar

de trabajo al colaborador puesto que esto le genera estrés, brindar un horario
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flexible para que los trabajadores puedan realizar también otras actividades
que les permita despejar su mente o tener un equilibrio con su salud mental.
Mejorar la comunicacion: Fomentar confianza y compromiso en los
colaboradores, explicar la importancia de comunicar formalmente las
inasistencias al trabajo ya que esto ayudara a buscar alternativas de solucion
adecuadas

Otorgar incentivos por el buen desempefo: Es una manera de premiar el
correcto desempefio y el compromiso de un trabajador hacia su empresa,
esta medida ayudara en los posible a que los deméas muestren un esfuerzo

por cumplir las metas propuestas ya que ellos también seran beneficiarios.

Realizar actividades y reuniones grupales: Festejar los logros alcanzados
de manera personal y empresarial es recomendable, lograr el compromiso
por el logro de objetivos y saber festejarlos es bueno, une al equipo de
trabajo; también es bueno festejar cumpleafos, dias festivos, actividades o
juegos recreativas para confraternizar entre todos

Respetar la vida propia de los trabajadores: Brindar cierta flexibilidad
en los horarios de trabajo, tener consideracion cuando el colaborador tiene
de una u otra manera necesidad de un permiso y ser consciente de que es
imposible evitar cierto improvisto que imposibilite la falta a su centro de
labor. Entender las necesidades que pueda tener cada persona y mostrar un
nivel adecuado de empatia ayuda también a generar confianza y generar un

vinculo més estable en la relacion laboral.
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B. Productividad

a. Origen

Segun (Lopez Herrera, 2013) en el siglo XX una de las méas grandes ideas para
catapultar la productividad, fue la produccion en serie especializando y realizando un
trabajo de simplificacion, esta idea se convirtid en un estandar universal para la
administracion, ese modelo innovador creador de riqueza no cobro patente y
democratizo lo productivo.
b.  Definicion

Segun (Nordhaus, 2012) Se considera a la productividad como un indicador
econdémico ya que calcula la cantidad de bienes o recursos utilizados para una
determinada produccién. Como recursos se considera mano de obra, periodos de tiempo
laborado, capital, otros.

La productividad es importante dentro de las empresas pues nos permite medir el
nivel de eficiencia por cada recurso usado, con esto se busca obtener mas produccion a
menores Ccostos.
c.  Importancia de la productividad

(Schroeder, 2012) Afirma que para que una empresa pueda mejorar, crecer y
aumentar su rentabilidad; se debe prestar especial atencion a los indicadores de la
productividad. Es de vital importancia gestionar adecuadamente los recursos con los
que se cuenta, elaborar flujogramas de procesos, utilizar métodos en los cuales se pueda
optimizar esfuerzos de manera eficiente, acordes todos a los objetivos que tiene la
organizacion.

La eficiencia a su vez plantea que no solo es de importancia alcanzar lo

proyectado o planificado también es de interés la reduccion o ahorro de los recursos
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empleados por lo cual cuando menor sea el tiempo empleado mayor serd la
productividad que se esta obteniendo.

Uno de los puntos importantes es que como objetivo organizacional se tiene la
sostenibilidad, competitividad, productividad para asi asegurar la viabilidad de toda una
organizacién. Teniendo en consideracion lo tratado, podemos decir que la productividad
influye de manera positiva y refuerza en lo siguiente:

e  Ofrece ahorro en los costos de elaboracion.

e Al ofrecer menores costos de produccidon, también ofrece mayor
disponibilidad en los tiempos de trabajo, lo que beneficia a la empresa pues
se pueden desarrollar tareas adicionales con menores esfuerzos.

e Laempresa logra alcanzar sus objetivos en tiempos menores.

e Al enfrentarnos a mayores retos de cambio, la empresa adquiere flexibilidad

lo que nos favorece a poder innovar con mayor facilidad.

d. Factores de la Productividad
(Urdanela, 2018), afirman que “La manera mas comun de poder aumentar la
productividad es al invertir en bienes de capital, equipamiento, lo que permitira facilitar
el trabajo, reduciendo los periodos de tiempo empleados y logrando asi mayor
eficiencia” (p. 32).
a) Factores Internos.
Son controlados por el area gerencial de la organizacion
e Maquinarias: La clave esta en saber invertir en equipamiento de
ultima generacion, que nos permita obtener los resultados adecuados y
de calidad.
e Colaboradores: Fomentar el trabajo en equipo, capacitarlos

constantemente, que logren ser multifacéticos, creativos, con



b)

44

compromiso y capacidad al cambio; son caracteristicas de un trabajador
modelo en una empresa.

e Materiales y energia: El objetivo es minimizar recursos y emplearlos
de una manera eficiente.

e Producto: Es el resultado de los esfuerzos concentrados tal como mano
de obra, conocimientos, tiempo.

e Conocimientos: Estar siempre informados, atentos a los
procedimientos que generan cambios y avances en la produccion,
actualizaciones en las nuevas necesidades.

e Motivacion: El alcance de los objetivos, mantiene motivado al
colaborador, genera mayor compromiso y mas ganas de trabajar en

equipo para seguir manteniendo la productividad.

Factores externos.

La empresa no los puede controlar, son los siguientes:

(Urdanela, 2018).

e Econdmicos:
Aqui vemos la influencia de la economia de las personas, ya que si las
personas tienen buena solvencia econdémica tendran mayor poder adquisitivo,
lo que influye positivamente en las empresas ya que tendran que producir en
mayores cantidades sus productos a ofrecer.

e Juridicos: Aqui se hace referencia a la legislacion, leyes o impuestos a los
que este afecto la produccion.

e Tecnoldgicos: La posibilidad de que el pais cuente con una mejor tecnologia

influye en la cantidad de produccion de una empresa, ya que con mayores
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conocimientos y avances tecnologicos se puede producir con menores
esfuerzos.

e Cambios Sociales y demogréficos: Los gustos, costumbres y preferencias
de la poblacidon también influyen en la produccion de una empresa.

e Recursos Naturales: La disponibilidad de los recursos naturales, los costos
de accesibilidad para llevar a cabo la produccion.

e Competitivos: Contar con competencia es un factor a tener en cuenta ya que
esto nos hara reforzar la calidad de nuestros procesos y/o productos, cambios

e innovaciones del mismo.

Teorias de la productividad

Es la forma que podemos medir el rendimiento entre los recursos utilizados y los

producidos

a)  Medicion de la productividad
Tomando en consideracién la férmula para que podamos hallar la
productividad, decimos que es el resultado dado de la division entre productos
obtenidos y los recursos usados (Sevilla Arias, 2016).
Figura 3

Formula de la productividad

Productividad = Producto (total bienes y servicios)

fnsumao (total recursas utilizados)

- 4

Fuente: (Betancourt, 2017)
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En consecuencia, para nosotros poder hallar la cifra de productividad,
tendremos que analizar el tipo de empresa, tipo de producto que ofrece,
procedimientos que realiza y esto varia de una empresa a otras.

(Betancourt, 2017)
Como ejemplos para ayudarnos a identificar la productividad tenemos lo
siguiente:

o Asesor Call Center: Numero de llamadas respondidas por hora

o Asesor de ventas: Numero de cierres por hora

o Maquinaria: Numero de productos elaborados por unidades de energia

b) Indicadores de la productividad

e Eficiencia:

Es la relacion que se da entre los recursos usados en la produccion y el
namero de productos obtenidos; se dice que una empresa es mas eficiente
si alcanza sus objetivos con menos recursos siempre teniendo como
prioridad la optimizacion. (Sevilla Arias, 2016)

e Efectividad: Es el equilibrio obtenido entre la eficiencia y la eficacia,
buscando un mejor resultado y teniendo en cuenta el alcance de
objetivos. (Sevilla Arias, 2016)

e Eficacia: Se basa principalmente en el logro de los objetivos, es el
resultado de lo que se propuso con el resultado obtenido. Es necesario
que la produccion logre satisfacer las necesidades de sus clientes y

ofrezca calidad. (Sevilla Arias, 2016).
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f. Dimensiones

a. Eficiencia (Cantidad de recursos usados)
Segun (Urdanela, 2018) la eficiencia hace referencia a la optimizacion de los
recursos utilizados para la elaboracion de los productos deseados, para eso se
realiza un comparativo de la cantidad prevista de recursos frente a la cantidad de
recursos utilizados.
Caracteristicas

e Uso de mejores medios de produccion

e Menores costos de inversion.

o Mejores resultados con pocos recursos.

e  Menor desperdicio de recursos

b. Eficacia (Cantidad de bienes producidos)
Segun (Urdanela, 2018)
Las empresas deben tener en consideracion las necesidades de los clientes al
elaborar sus productos, saber segmentar su mercado y enfocar sus esfuerzos en
la produccion. El deber de las empresas es satisfacer las expectativas de los
clientes, realizar los correctos procedimientos en la elaboracion de productos y
lograr alcanzar las metas que se trazaron para poder afirmar asi que realmente
son eficaces.
Caracteristicas:

e Alcanzar los objetivos planteados por la empresa

e Brindar calidad y satisfaccion al cliente

e Tener un flujo correcto documentado de procedimientos
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c. Efectividad (alcance de metas organizacionales)
Segun (Lusthaus & Adrien, 2002) la efectividad es la relacion que existe
entre los resultados planteados en comparacion con los resultados obtenidos
por la empresa; con esto podemos medir el grado de cumplimiento que se esta
logrando. Es decir, podremos ser efectivos si alcanzamos los objetivos
propuestos con los menores recursos posibles.
2.3. Marco conceptual
e Ausentismo Laboral
Ausentismo laboral: Se define como el incumplimiento por parte del empleado
de sus obligaciones laborales ya sea faltando al trabajo de manera justificada o
injustificada o no desarrollando presencialmente su cometido de forma voluntaria
durante la duracidn de su jornada laboral. Esta definicion contempla al ausentismo
presencial que consiste en la disminucion del rendimiento a pesar de asistir al
trabajo. (Molinera, 2006)
Ausentismo justificado: Tambien denominado ausentismo legal. Es aquella que
se da cuando el trabajador falta a su puesto de trabajo por diversos motivos, pero
la empresa ya tiene conocimiento del suceso que le impide ir a laborar; este tipo
de ausentismo es mas sencillo de controlar de manera legal por ejemplo con
certificados médicos, certificado de incapacidad laboral transitoria,
fallecimientos, maternidad o paternidad. (Molinera, 2006)
Ausentismo Injustificado: Llamado también ausentismo personal, se desarrolla
cuando el trabajador no se presenta a su puesto laboral sin sustento alguno o
motivos justificados, de modo que se observa el abandono de sus
responsabilidades y obligaciones. Este fendmeno es mas tedioso de controlar ya

que no hay un aviso previo justificando su ausencia, se ve influenciado por
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problemas personales, ausencia de motivacién, altos niveles de estrés, mala
comunicacion y falta de entendimiento en los objetivos de la organizacion.
(Molinera, 2006)

Ausentismo Presencial: Conocido también como abstencionismo, se observa
cuando el colaborador en horarios de trabajo dedica su tiempo a la realizacion de
actividades impropias de sus responsabilidades, 1o que conlleva a dejar de lado
sus obligaciones y generar retrasos en la empresa. (Molinera, 2006)
Comunicacion: Es la capacidad que poseen los seres humanos para poder
relacionarse en un entorno fisico, en el que se dan intercambio de pensamientos
entre dos 0 mas personas. Esto permite la difusion de mensajes codificados y el
proceso puede ser unilateral o bilateral dependiendo de la existencia de una
respuesta por el lado del receptor. (Diez Freijeiro, 2006, pag. 7)

Conflicto Laboral: Se puede considerar asi al fendmeno producido al habitar en
el mundo de las relaciones laborales dos partes claramente contrarias, una puede
ser la parte de los empresarios y por el otro lado la parte de los trabajadores ;
donde se ve algo sumamente caracteristico, que tienen intereses opuestos.
(Gonzales Garcia, 2006, pag. 7)

Despido laboral: Es la decision unilateral puesta por el empleador hacia el
trabajador en la que se da por extinguido el vinculo laboral, puede darse un
despido justificado, arbitrario o un despido nulo. (Ministerio de Trabajo y
Promocion del Empleo, 2012, pag. 3)

Estrés laboral: Es un fendmeno que cada vez es mas recurrente en la sociedad
moderna y préacticamente en todos los grupos poblacionales se da un incremento
de este fenébmeno, llegando al punto que un mal abordaje desarrollaria

enfermedades nunca pensadas. Es definido por tres maneras: Como un conjunto
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de estimulos, como una respuesta y como un proceso resultante de estimulos.
(Lacosta, 2019, pag. 12)

Hostigamiento Sexual: Son los comportamientos en funcién al sexo,
considerados como desagradables y a la vez ofensivos para quien lo sufre. Es una
conducta no deseada muchas veces dadas en el lugar de trabajo lo que provoca
que la persona se sienta humillada y ofendida. Es considerada también una forma
de violencia para la mujer. (Organizacion Internacional del Trabajo, 2011, pag. 1)
Incentivo: Se define asi a una parte variable del salario o un reconocimiento
adicional que premia un resultado superior al exigible, es considerada como una
responsabilidad de la empresa que haga cumplir ya que es una forma de pacto
para obtener mejores resultados. (Caso Neira, 2003, pag. 13)

Motivacién: Son los procesos que dan cuenta de la intensidad, direccion y
persistencia del esfuerzo de un individuo por conseguir una meta, esta fuerza de
impulso varia de acuerdo a cada persona ya que se ve influenciada por diversos
factores. (Robbins, Comportamiento Organizacional, 2004, pag. 155)
Productividad

Eficiencia: Es la relacion que se da entre los recursos usados en la produccion y
el nimero de productos obtenidos; se dice que una empresa es mas eficiente si
alcanza sus objetivos con menos recursos siempre teniendo como prioridad la
optimizacion. (Sevilla Arias, 2016)

Efectividad: Es el equilibrio obtenido entre la eficiencia y la eficacia, buscando
un mejor resultado y teniendo en cuenta el alcance de objetivos. (Sevilla Arias,

2016)
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Eficacia: Se basa principalmente en el logro de los objetivos, es el resultado de
lo que se propuso con el resultado obtenido. Es necesario que la produccién logre
satisfacer las necesidades de sus clientes y ofrezca calidad. (Sevilla Arias, 2016)
Productividad: Se considera a la productividad como un indicador econémico
ya que calcula la cantidad de bienes o recursos utilizados para una determinada
produccion. Como recursos se considera mano de obra, periodos de tiempo
laborado, capital, otros. (Nordhaus, 2012)

Producto: Son bienes o servicios que ofrece una empresa, los cuales deben de
ajustarse al maximo a las necesidades requeridas de los consumidores reales y
potenciales del sistema productivo donde se obtienen, es de importancia que estos

cuenten con caracteristicas diferenciales. (Cuatrecasas Arbos, 2012, pag. 21)
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CAPITULO Il HIPOTESIS
3.1. Hipotesis General
El ausentismo laboral incide significativamente en la productividad de los
colaboradores en los Modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021.
3.2. Hipotesis Especifica
1) El ausentismo justificado incide significativamente en la productividad de los
colaboradores en los modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin ,2021.
2) El ausentismo injustificado incide significativamente en la productividad de los
colaboradores en los Mddulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021.
3) El ausentismo presencial incide significativamente en la productividad de los

colaboradores en los Modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021.

3.3. Variables
A. Definicion conceptual
a. Variable (1): Ausentismo Laboral
Se define como el incumplimiento por parte del empleado de sus obligaciones
laborales ya sea faltando al trabajo de manera justificada o injustificada o no
desarrollando presencialmente su cometido de forma voluntaria durante la
duracion de su jornada laboral. Esta definicion contempla al ausentismo presencial
que consiste en la disminucion del rendimiento a pesar de asistir al trabajo.

(Molinera, 2006).
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b. Variable (D): Productividad
(Nordhaus, 2012) Se considera a la productividad como un indicador econémico
el cual logra calcular la cantidad de bienes producidos por cada unidad utilizada,
aqui se hace referencia a mano de obra, capital, unidad de tiempo, durante un
tiempo determinado.
La productividad busca calcular la eficiencia en la produccién, siempre
priorizando la optimizacién de los recursos usados para obtener el maximo
rendimiento.

B. Definicion operacional
a. Variable (1): Ausentismo Laboral
Para realizar el analisis y posteriormente el uso de la prueba estadistica de la
variable ausentismo laboral, se elabora el cuestionario compuesto por items que
miden las dimensiones (ausentismo justificado, ausentismo injustificado y
ausentismo presencial), haciendo uso de la escala ordinal de Likert y del software
de estadistica SPSS, en su version 25.
b. Variable (D): Productividad
Para realizar el andlisis, hacemos uso de la prueba estadistica que nos permite
medir la variable productividad, para ello se elabor6 un cuestionario basado en
items que nos ayudan a medir las dimensiones (eficiencia, eficacia y efectividad),
considerando también sus indicadores; se hace uso de la escala de Likert como

escala ordinal y también el software estadistico SPSS, version 25.
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CAPITULO IV METODOLOGIA
4.1. Método de la Investigacion

1) Método General
Se establecio el uso del método cientifico de la investigacion. Teniendo en
consideracion que: “El método cientifico es una técnica establecida de manera
I6gica para obtener nuevos conocimientos tanto teéricos como experimentales”.
(Hernandez, 2014)
El método cientifico se aplica en la investigacion mediante un conjunto de pasos en
los que, primeramente, se determina la problematica: ;De qué manera el ausentismo
laboral incide en la productividad de los colaboradores en los modulos de Telefonia
Claro Cadenas Junin, 2021?, basado en ello se analiz6 la situacion problematica de
la empresa, viendo que mes a mes tenian caidas en las cifras de las ventas, indagando
acerca del tema se observo en reiteradas veces el ausentismo del colaborador en el
punto de venta , posteriormente se buscé los antecedentes y también las bases
tedricas, luego informacién de las variables de investigacion y planteamientos de
las posibles soluciones o hip6tesis de la investigacion.

2) Metodo especifico

La metodologia utilizada en la investigacion es el inductivo — deductivo, la cual

nos permitira identificar caracteristicas del problema con lo cual llegaremos a un

resultado.
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El razonamiento inductivo es la forma en la que se realiza el proceso investigativo,
se comienza de casos particulares con direccion a un conocimiento mas general, es
caracterizado por la repeticion de los fendmenos en la realidad para luego sacar
conclusiones en base al conocimiento empirico.

Mientras que el razonamiento deductivo, hace referencia al proceso en el que el
pensamiento va de afirmaciones generales hacia afirmaciones especificas.

(Rodriguez Jiménez, 2016).

4.2. Tipo de Investigacion
Segun (Gonzales A. , 2004) la investigacién basica busca generar y ampliar nuevos

conocimientos acerca de un determinado tema o disciplina.

Como proposito de investigacion, acorde al planteamiento de los problemas y
objetivos; tomaremos como enfoque una investigacion Bésica, porque lo que se busca es
establecer de qué manera el ausentismo laboral incide en la productividad de los
colaboradores en los moddulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021; con ello
lograremos mejorar y ampliar los conocimientos que se tengan de las variables de

investigacion.

4.3. Nivel de Investigacion

Segun (Hernandez, 2014) los estudios explicativos van més alla de conceptos o de
relacionar definiciones, estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y
fendmenos sociales.

El nivel de investigacién utilizada en el presente trabajo es explicativo, ya que lo
que buscamos es establecer la incidencia del ausentismo laboral en la productividad de los

colaboradores en los modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin 2021.
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4.4. Disefio de la Investigacion

El disefio de investigacion a emplearse es no experimental, de corte transeccional o
transversal. Segun el autor (Hernandez, 2014, pag. 185) la investigacion no experimental
es aquel estudio que se realiza sin la manipulacion de las variables y en los que solo se

observan los fenédmenos en su ambiente natural para estudiarlos.

“Los estudios de alcance transversal o transeccional recogen los datos e informacion
en un solo momento. La finalidad es describir las variables e investigar su relacion en un
periodo establecido de tiempo”. (Hernandez, 2014, pdg. 187)

Figura 4

Disefio no experimental

Exploratorios

Disedos transeccionales Descriptivos
Investigacion

; Correlacionales-Causales
1o experimental

Fuente: Libro Metodologia de la Investigacion - Hernandez Sampieri

4.5. Poblacion y Muestra
A. Poblacion
Es preciso mencionar lo establecido por (Hernandez, 2014, pag. 174)
“La poblacion es el conglomerado de todos los casos que tienen ciertas
caracteristicas o determinadas especificaciones en comuin”
La poblacion estard determinada por los asesores de venta de los modulos de

Telefonia de Claro, pertenecientes a Cadenas Junin, la cual esta conformada por 30

colaboradores.
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En la siguiente tabla logramos detallar el nimero de asesores de venta de acuerdo

a cada tienda retail o modulo en supermercado, los cuales sumados hacen un total de

30.
Tabla 4
Ndamero de trabajadores por tiendas en Junin

Punto De Venta Colall?)lgrzgores

Metro Huancayo 2

Ripley Junin 2

Plaza Vea El Tambo 2

Plaza Vea Huancayo 4

Carsa Huancayo 2

Tiendas Efe Real 2

Tiendas Efe Ferrocarril 2

Oechle Real Plaza 2

Curacao Giraldez 2

Curacao Real 2

Saga Huancayo 2

Tottus Huancayo 2

Curacao Tarma 2

Carsa La Merced 2

TOTAL 30

B. Muestra

Segun (Hernandez, 2014) “La muestra es un subconjunto de toda la poblacion. Se
entiende que es un subgrupo representativo de elementos con las caracteristicas en

comun del total de la poblacion” (p. 240).
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Dado que el tamafio de nuestra poblacién es bastante reducido, tendremos una
muestra no probabilistica, por lo que la muestra estara constituida por el total de
nuestra poblacion, es decir una muestra censal.

Se aplicara el muestreo censal, es decir se procedera en aplicar la encuesta a 30
colaboradores de los modulos de venta de Telefonia de Claro, pertenecientes a

Cadenas Junin 2021.

4.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

A. Técnicas de recoleccion de datos

Teniendo en consideracion al autor (Yuni, 2006) “La encuesta es un procedimiento
por el cual los protagonistas brindan informacién al investigador, con ello se logra
un acopio de datos, de ello se obtendran juicios propios de los trabajadores y el
instrumento de investigacion seré el cuestionario.

La encuesta nos permitio obtener informacion en relacion a la incidencia que existe
entre el ausentismo laboral y la productividad en los colaboradores de los mddulos
de Telefonia Claro, Cadenas Junin 2021.

Lo que realizamos en el estudio es analizar la informacion de las variables de
investigacion: Ausentismo Laboral y Productividad, realizdndolo con la técnica de
recojo de datos, es decir aplicando la encuesta, apoyado en el instrumento de
investigacion que es el cuestionario aplicado a los colaboradores de los Médulos de
Telefonia Claro Cadenas Junin, en un solo momento.

B. Instrumentos de recoleccién de datos

Nuestra investigacion empleara el cuestionario como instrumento de investigacion,
este sera aplicado a los 30 colaboradores realizando visitas en su centro de trabajo,

previo a ello se pedira la autorizacion respectiva a los directivos de la Organizacion.
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C. Validacion y confiabilidad del Instrumento

Validez es el grado en el que un instrumento en verdad mide la variable que se
busca medir. (Sampieri, 2014, pag. 632)

Basado en la normatividad respectiva de la Universidad, se requiere de la opinion
de expertos en la carrera profesional para poder hacer la validacion de los
instrumentos a aplicar posteriormente.

Para la investigacion se requerira el apoyo de los validadores expertos en la
profesion dotados de conocimientos y experiencias en el campo de aplicacién

profesional.

Tabla b

Calificaciones de los Validadores expertos

Experto Puntaje Calificacion

Aus. Lab. | Product.
Mg. Miguel Samaniego Napayco 0.90 0.90 Muy Pertinente
Mg. Melquiades Flavio Camayo Meza 0,90 0.90 Muy Pertinente
Mg. Kiko Richard Ldpez Coz 0,90 0.90 Muy Pertinente

Confiabilidad es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes
y coherentes. Es decir, en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto
produce resultados iguales. (Hernandez, 2014, pag. 632)

Coeficiente de confiabilidad: Es conveniente mencionar que para toda
investigacion cientifica se debe considerar no solo la validez del instrumento de
investigacion sino también evaluar la confiabilidad del mismo. Para poder
comprobar su confiabilidad se realiza por medio del coeficiente del alfa de

Cronbach, en este caso se aplicard a 30 colaboradores.
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Tabla 6

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0

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

Para la variable Ausentismo laboral y Productividad el coeficiente de Alfa de
Cronbach fue de 0.987 que siendo un resultado que esté cercano al 1, entonces su
nivel es muy confiable, segun los expertos en estadistica:

Tabla 7

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,987 43

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Para poder obtener la informacidn necesaria para la presente investigacion se detalla a

continuacién una serie de pasos:

e Identificar la poblacion y la muestra de interés para obtener la informacion, en
nuestro caso se cuenta con un total de 30 colaboradores los cuales nos apoyaran
en el recojo de informacion.

e Precisamos las técnicas de investigacion a utilizar, en este caso por ser de mayor
facilidad para el recojo de informacion utilizaremos la encuesta, la cual serad
llevada a cada mddulo de venta en momentos en los que el asesor de venta no

cuente con clientes para evitar asi perjudicar su trabajo.
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e En base a los requerimientos de informacion de la investigacion procederemos a
la elaboracion de la estructura del instrumento de investigacion.

e Posteriormente aplicaremos el instrumento de investigacion en la muestra de
estudio, para ello tendremos que hacerlo en turnos rotativos ya que los asesores
de venta cuentan con turnos de horarios rotativos.

e Finalmente recopilaremos los datos obtenidos y procederemos a tabularlos con
ayuda del programa estadistico SPSS.

e Se realizard la Interpretacion de los resultados obtenidos para posteriormente
elaborar las conclusiones y recomendaciones.

4.8. Aspectos éticos de la Investigacion

En la presente investigacion, es preciso detallar que se toman en cuenta las
consideraciones metodoldgicas y normativas establecidas por la Universidad en el
Reglamento de Grados y Titulos y, ademas, se toma en consideracion la ética profesional
como el respeto irrestricto por los derechos del autor, por ello se asumié con desarrollar las

citas correspondientes en la investigacion.
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Los datos obtenidos se agruparon con el software estadistico SPSS, para lo que

corresponde a la estadistica descriptiva, siendo el proceso considerar ambas variables y seis

dimensiones. Posteriormente se realizé el estudio de los datos con apoyo de la estadistica

inferencial, con ello se probaron las hipdtesis de estudio. Un aspecto importante para la

aplicacion del instrumento, fue tener el nivel de aprobacion de los expertos hacia el

instrumento elaborado:

a. Nivel de fiabilidad del instrumento por juicio de expertos: Realizamos la

validacion del instrumento de investigacion, para ello se solicitd la revision de los

items que conforman el cuestionario presentado para los indicadores y las dimensiones

respectivas, contando asi con el apoyo de tres docentes de la Universidad Peruana Los

Andes, pertenecientes a la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables.

Tabla 8

Calificaciones de los Validadores expertos

Experto Puntaje Calificacion

Aus. Lab. | Product.
Mg. Miguel Samaniego Napayco 0.90 0.90 | Muy Pertinente
Mg. Melquiades Flavio Camayo Meza 0,90 0.90 | Muy Pertinente
Mg. Kiko Richard Lépez Coz 0,90 0.90 | Muy Pertinente
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En el desarrollo de la estadistica descriptiva se hizo uso del software estadistico IBM

SPSS Statistics, version 25, con datos agrupados; respecto a las variables y dimensiones

del estudio.

a. Variable 1: Ausentismo Laboral

Resultados de la variable 1: Ausentismo laboral (Agrupada)

Tabla 9

Resultados de la variable 1: Ausentismo laboral (Agrupada)

E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia  Porcentaje o
valido acumulado

Vélido Casi nunca 4 13,3 13,3 13,3
A veces 11 36,7 36,7 50,0
Casi siempre 13 43,3 43,3 93,3
Siempre 2 6,7 6,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 5

Resultados de la variable 1: Ausentismo laboral (Agrupada)
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Segun la tabla N° 9, para la variable Ausentismo Laboral, se muestra que de un 100% de

encuestados, un 50% de los colaboradores menciono que siempre o casi siempre es evidente el

ausentismo en la empresa por motivos diversos; un 36.67% menciono que solo a veces es
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notorio el ausentismo y finalmente un 13.33% considera que los trabajadores muestran alto
grado de identificacién y que es minimo el ausentismo en la empresa.

Resultado de la dimension ausentismo justificado (agrupado)

Tabla 10

Resultado de la dimension Ausentismo Justificado (agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porc{e r_1taje Porcentaje
valido acumulado
Valido Nunca 1 3,3 3,3 3,3
Casi nunca 7 23,3 23,3 26,7
A veces 10 33,3 33,3 60,0
Casi siempre 8 26,7 26,7 86,7
Siempre 4 13,3 13,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 6

Resultado de la dimension ausentismo justificado (agrupado)
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Los resultados para la dimensién 1, ausentismo justificado, la tabla N° 10, muestra que de
un 100% de encuestados, un 40% de los colaboradores menciond que siempre o casi siempre
el ausentismo justificado se da de forma significativa y mayormente por que existen razones
personales que presenta como sustento el trabajador; un 33.33% menciono que solo a veces

existen reales justificaciones para estar ausente de las labores por parte de los colaboradores de
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la empresa y finalmente un 26.66% considera que los trabajadores muestran gran

responsabilidad laboral que nunca o casi nunca desarrollan ausentismo justificado.

Resultados de la dimension ausentismo injustificado (agrupado)

Tabla 11

Resultado de la dimension ausentismo injustificado (agrupada)

. . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje s

valido acumulado
Viélido Casi nunca 5 16,7 16,7 16,7
A veces 12 40,0 40,0 56,7
Casi siempre 11 36,7 36,7 93,3
Siempre 2 6,7 6,7 100,0

Total 30 100,0  100,0

Figura 7

Resultado de la dimension ausentismo injustificado(agrupada)
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Los resultados para la dimension 2, ausentismo injustificado, la tabla N° 11, muestra que

de un 100% de encuestados, un 43.34% de los colaboradores menciond que siempre o casi

siempre la empresa experimenta un nivel de ausentismo injustificado que perjudica el logro de

los objetivos establecidos respecto a ventas; un significativo 40% menciono que solo a veces

la empresa tiene hechos injustificados de los colaboradores y un significativo 16.67% que casi
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nunca se presentan problemas con las actividades laborales pues las ausencias injustificadas
son escasas.

Resultados de la dimension ausentismo presencial (agrupado)

Tabla 12

Resultado de la dimension ausentismo presencial (agrupada)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Casi nunca 2 6,7 6,7 6,7
A veces 8 26,7 26,7 33,3
Casi siempre 14 46,7 46,7 80,0
Siempre 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 8

Resultados de la dimension ausentismo presencial (agrupado)
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Los resultados para la dimension 3, ausentismo presencial, la tabla N° 12, muestra que de
un 100% de encuestados, un 66.67% menciond que siempre o casi siempre la empresa
experimenta un nivel de ausentismo presencial por parte de los colaboradores, pues no existe
un nivel significativo de motivacion u hay problemas o incomodidades particulares que los

conducen a estar con esa actitud laboral; un significativo 36.67% menciono que solo a veces se
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presentan hechos donde se identifican la ausencia presencial y otro significativo 6.67%
menciono que casi hunca se presentan problemas con las actividades laborales.
b. Variable 2: Productividad
Resultado de la variable 2: Productividad (agrupada)
Tabla 13

Resultado de la variable 2 Productividad (agrupada)

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje  Porcentaje

vélido acumulado
Vélido A veces 5 16,7 16,7 16,7
Casi siempre 13 43,3 43,3 60,0
Siempre 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 9

Resultado de la variable 2 Productividad (agrupada)
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Los resultados para la variable 2, productividad, latabla N° 13, muestra que de un 100%
de encuestados, un 40% menciond que siempre la parte directiva de la empresa estan
pendientes y muestran preocupacion por la productividad de los colaboradores; un
significativo 43.33% menciono que casi siempre los directivos estan desarrollando

investigaciones sobre la productividad y un significativo 16.67% considero que los
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directivos solo a veces tienen preocupacion por los niveles de productividad que muestran

los colaboradores en la empresa.
Resultados de la dimension Eficiencia (agrupada)
Tabla 14

Resultados de la dimension Eficiencia (agrupada)

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje re
valido acumulado
Vélido Casi nunca 1 3,3 3,3 3,3
A veces 8 26,7 26,7 30,0
Casi siempre 15 50,0 50,0 80,0
Siempre 6 20,0 20,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 10

Resultados de la dimension Eficiencia (agrupada)
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Lo obtenido para la dimension 1, eficiencia, la tabla N° 14, muestra que de un 100% de

encuestados, un 70% mencion6 que las acciones laborales lo colaboradores lo realizan de

la mejor forma tratando de alcanzar eficiencia, siendo las opciones que manejaron de entre

siempre y casi siempre; un preocupante 26.67% de los colaboradores mencioné que solo a

veces el personal tiene un compromiso para alcanzar la eficiencia y un minimo 3.33% que

casi nunca se esta trabajando con la intencion de ser medidos como eficientes en el trabajo
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Resultados de la dimension Eficacia (agrupado)
Tabla 15

Resultado de la dimension Eficacia (agrupada)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido  Casi nunca 1 3,3 3,3 3,3
A veces 5 16,7 16,7 20,0
Casi siempre 13 43,3 43,3 63,3
Siempre 11 36,7 36,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 11

Resultado de la dimension Eficacia (agrupada)
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Los resultados para la dimension 2, eficacia, la tabla N° 15, muestra que de un 100%
de encuestados, un 80% menciond que las acciones laborales lo colaboradores lo realizan
de la mejor forma tratando de ser eficaces, es decir tratando de alcanzar siempre los
objetivos propuestos por la empresa ; siendo las opciones que manejaron de entre siempre
y casi siempre; un preocupante 16.67% de los colaboradores menciono que solo a veces el
personal tiene un compromiso para desarrollar sus actividades con el fin de ser eficaces y
el 3.33% que casi nunca se esta trabajando con la intension mejorar para ser eficaces y

beneficiar a la organizacion.
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Resultados de la dimension Efectividad (agrupado)
Tabla 16

Resultado de la dimension Efectividad (agrupada)

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido A veces 4 13,3 13,3 13,3
Casi siempre 14 46,7 46,7 60,0
Siempre 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Figura 12

Resultado de la dimension Efectividad (agrupada)
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Los resultados para la dimension 3, efectividad, la tabla N° 16, muestra que de un 100%
de encuestados, la mayoria que representa a un 86.67% menciono que las acciones laborales
los colaboradores lo realizan con una perspectiva de alcanzar la efectividad para beneficio
no solo de la empresa sino de forma personal; siendo la alternativa manejada entre casi
siempre y siempre; un porcentaje que no tiene una posicién definida pues considera que
solo a veces los colaboradores asumen la responsabilidad en base a ser efectivos

representados por el 13.33% de los trabajadores.
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5.2. Contraste de hipdtesis

El test de hipotesis o también considerada por muchos especialistas como el desarrollo
de la estadistica inferencial comprende el afirmar o negar la hipbtesis propuesta en la
investigacion; siendo necesaria la prueba de normalidad; que permitié determinar el

estadistico de prueba que se uso.

A. Pruebas de Normalidad
Por las caracteristicas de los datos cuantitativos, de escala ordinal y de la muestra
representada por 30 colaboradores de la empresa, se considera:

Tabla 17

Pruebas de normalidad

Productividad Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

(Agrupada) Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
Ausentismo A veces 473 5 ,001 ,552 5 ,000
(Agrupada)  Casi siempre 431 13 ,000 ,592 13 ,000

Siempre ,398 12 ,000 ,699 12 ,001

a. Correccién de significacion de Lilliefors

Dada las caracteristicas obtenidas y con las justificaciones expuestas anteriormente se
establece y los resultados obtenidos que da cuenta de un valor no paramétricos; se considera
el uso de estadistico de prueba Regresion lineal por el tipo de investigacidn explicativa que

tiene la investigacion.

B. Estadistica Inferencial
a. Prueba de Hipotesis general
Hipotesis Nula Ho: El ausentismo laboral NO incide significativamente en la

productividad de los colaboradores en los médulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021.
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Hipodtesis Alterna H1: El ausentismo laboral incide significativamente en la
productividad de los colaboradores en los médulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021.
b. Determinacion del nivel de significancia: Conocido también por el valor del alfa o
a, el nivel de significancia, permite determinar el nivel de probabilidad de un
resultado estadistico y que posteriormente conlleve a rechazar la hipétesis nula o
aceptar la hipotesis alterna; para tal efecto, es necesario asignarle un valor al nivel
de significancia; siendo esta un 5% (o 0,05), algunos especialistas lo refieren al
margen de error.
c. Regla de decisién y célculo de P-valor: siendo la prueba estadistica para la
investigacion la Regresion lineal, que posibilito medir el nivel de incidencia existente
entre las variables y las dimensiones correspondientes de la variable 1; siendo el

planteamiento del “P” valor:

SielP—valor<a —  Serechaza el Ho

Siel P—valor>a —  No se rechaza la Ho

Tabla 18

Tabla Resumen del modelo

R cuadrado Error estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,8102 ,655 ,643 ,435

a. Predictores: (Constante), Ausentismo (Agrupada)
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Tabla 19

Resultados ANOVA?2de las variables

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 10,072 1 10,072 53,269 ,000°
Residuo 5,294 28 ,189
Total 15,367 29

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

b. Predictores: (Constante), Ausentismo (Agrupada)

Tabla 20

Coeficientes?de las variables

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 1,757 ,348 5,044 ,000
Ausentismo (Agrupada) 721 ,099 ,810 7,299 ,000

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

Interpretacion: Tomando en consideracion los resultados obtenidos en la tabla 18,
donde buscamos medir el nivel de incidencia de la variable ausentismo laboral y la variable
productividad, los resultados muestran una significacion igual a 0.000; considerando el
valor del o, siendo esta un 5% (0 0,05), lo que permite rechazar la hip6tesis nula por ser un
valor menor el hallado y siendo el valor de la R cuadrado ajustado igual a 0,643 entonces
esto muestra el alto grado de incidencia, es decir que a mayor nivel de ausentismo en la

empresa esto afectara significativamente a la productividad.
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a. Prueba de Hipdtesis especifica 1
Hipotesis Nula Ho: El ausentismo justificado NO incide significativamente en la

productividad de los colaboradores en los moédulos de Telefonia Claro Cadenas Junin,

2021.

Hipotesis Alterna H1: El ausentismo justificado incide significativamente en la
productividad de los colaboradores en los mddulos de Telefonia Claro Cadenas Junin
,2021.

b. Determinacion del nivel de significancia: Conocido también por el valor del alfa o
a, el nivel de significancia, permite determinar el nivel de probabilidad de un
resultado estadistico y que posteriormente conlleve a rechazar la hipétesis nula o
aceptar la hipotesis alterna; para tal efecto, es necesario asignarle un valor al nivel
de significancia; siendo esta un 5% (o 0,05), algunos especialistas lo refieren al
margen de error.

c. Regla de decision y célculo de P-valor: Siendo el estadistico de prueba para la
investigacion la Regresion lineal, que posibilito medir el nivel de incidencia existente
entre las variables y las dimensiones correspondientes de la variable 1; siendo el
planteamiento del “P” valor:

SielP—-valor<a —  Serechaza el Ho

Siel P—valor>a —  No se rechaza la Ho

Tabla 21

Resumen de Pruebas del modelo ausentismo justificado y productividad

R cuadrado = Error estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,8992 ,809 ,802 ,324
a. Predictores: (Constante), Ausent_just (Agrupada)
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Tabla 22

Resultado ANOVA? de la variable dependiente con la dimensién 1

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 12,432 1 12,432 118,595 ,000P
Residuo 293 28 ,105
Total 15367 29

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)
b. Predictores: (Constante), Ausent_just (Agrupada)

Tabla 23

Coeficientes? de la variable dependiente y dimension 1

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 2,260 ,191 11,854 ,000
Ausent_just (Agrupada) ,610 ,056 ,899 10,890 ,000

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

Interpretacion: Tomando en cuenta los resultados presentados en la tabla 23, donde se
buscaba calcular el nivel de incidencia de la dimension ausentismo justificado y la variable
productividad, los resultados muestran una significacion igual a 0.000; considerando el
valor del a, siendo esta un 5% (o 0,05), entonces permitid rechazar la hipdtesis nula por ser
un valor menor el hallado y siendo el valor de la R cuadrado ajustado igual a 0,802 entonces
esto muestra el alto grado de incidencia, es decir que si en la empresa se presentan

significativa cantidad de ausentismo justificado afectara a la productividad.

a. Prueba de Hipotesis especifica 2
Hipdtesis Nula Ho: El ausentismo injustificado NO incide significativamente en la
productividad de los colaboradores en los Médulos de Telefonia Claro Cadenas Junin,

2021.
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Hipotesis Alterna H1: El ausentismo injustificado incide significativamente en la
productividad de los colaboradores en los Mddulos de Telefonia Claro Cadenas Junin,
2021.

b. Determinacion del nivel de significancia: Conocido también por el valor del alfa o
a, el nivel de significancia, permite determinar el nivel de probabilidad de un
resultado estadistico y que posteriormente conlleve a rechazar la hipétesis nula o
aceptar la hipotesis alterna; para tal efecto, es necesario asignarle un valor al nivel
de significancia; siendo esta un 5% (o 0,05).

c. Regla de decision y calculo de P-valor: Siendo el estadistico de prueba para la
investigacion la Regresion lineal, que posibilito medir el nivel de incidencia existente
entre las variables y las dimensiones correspondientes de la variable 1; siendo el
planteamiento del “P” valor:

Si el P —valor < o — Se rechaza el Ho

Si el P — valor > o — No se rechaza la Ho.

Tabla 24
Resumen del modelo para la variable y dimensidn ausentismo injustificado
R cuadrado Error estandar
Modelo R R cuadrado ajustado de la estimacién
1 8232 677 ,666 421

a. Predictores: (Constante), Ausen injust (Agrupada)

Tabla 25

Resultado ANOVA? de la variable dependiente y dimension 2

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 10,409 1 10,409 58,781 ,000°
Residuo 4,958 28 177
Total 15,367 29

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)
b. Predictores: (Constante), Ausen_injust (Agrupada)
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Tabla 26

Coeficientes? de la variable dependiente y la dimensién 2

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados  estandarizados

Desv.
Modelo B Error Beta t Sig.
1 (Constante) 1,868 ,318 5,874 ,000
Ausen_injust (Agrupada) ,710 ,093 ,823 7,667 ,000

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

Interpretacion: Tomando en cuenta los resultados presentados en la tabla 26, donde se
buscaba medir el nivel de incidencia de la dimensidn ausentismo injustificado y la variable
productividad, los resultados muestran una significacion igual a 0.000; considerando el
valor del a, siendo esta un 5% (o 0,05), entonces permitid rechazar la hipdtesis nula por ser
un valor menor el hallado y siendo el valor de la R cuadrado ajustado igual a 0,666 entonces
esto muestra el alto grado de incidencia, es decir que si en la empresa se presentan
significativamente una cantidad de ausentismo injustificado en la empresa esto generara

efectos negativos sobre la productividad.

a. Prueba de Hipotesis especifica 3

Hipdtesis Nula Ho: EIl ausentismo presencial NO incide significativamente en la
productividad de los colaboradores en los Médulos de Telefonia Claro Cadenas Junin,
2021.

Hipdtesis Alterna H1: El ausentismo presencial incide significativamente en la
productividad de los colaboradores en los Médulos de Telefonia Claro Cadenas Junin,

2021.

b. Determinacion del nivel de significancia: conocido también por el valor del alfa o
a, el nivel de significancia, permite determinar el nivel de probabilidad de un

resultado estadistico y que posteriormente conlleve a rechazar la hipotesis nula o
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aceptar la hipotesis alterna; para tal efecto, es necesario asignarle un valor al nivel
de significancia; siendo esta un 5% (o 0,05), algunos especialistas lo refieren al

margen de error.

Regla de decision y calculo de P-valor: Siendo el estadistico de prueba para la
investigacion la Regresion lineal, que posibilito medir el nivel de incidencia existente
entre las variables y las dimensiones correspondientes de la variable 1; siendo el
planteamiento del “P” valor:

SielP—valor<a —  Serechaza el Ho

SielP—valor>a — No se rechaza la Ho

Tabla 27

Resumen del modelo de la variable dependiente y ausentismo presencial

R cuadrado Error estandar de
Modelo R R cuadrado ajustado la estimacion
1 ,750? ,562 ,546 ,490

a. Predictores: (Constante), Ausent_presenc (Agrupada)

Tabla 28

Resultados ANOVA? de la variable dependiente y la dimension 3

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresion 8,633 1 8,633 35,895 ,000°
Residuo 6,734 28 ,240
Total 15,367 29

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)
b. Predictores: (Constante), Ausent_presenc (Agrupada)
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Tabla 29

Coeficientes? de la variable dependiente y la dimensién 3

Coeficientes no Coeficientes
estandarizados estandarizados
Modelo B Desv. Error Beta t Sig.
1 (Constante) 1,785 ,418 4,268 ,000
Ausent_presenc (Agrupada) ,644 ,108 ,7/50 5,991 ,000

a. Variable dependiente: Productividad (Agrupada)

Interpretacion: Tomando en cuenta los resultados obtenidos de la tabla 29, donde se
buscaba medir el nivel de incidencia de la dimension ausentismo presencial y la variable
productividad, los resultados muestran una significacion igual a 0.000; considerando el
valor del a, siendo esta un 5% (o 0,05), entonces permitid rechazar la hipdtesis nula por ser
un valor menor el hallado y siendo el valor de la R cuadrado ajustado igual a 0,546 entonces
esto muestra el grado de incidencia, es decir que los directivos de la empresa no solo deben
garantizar la presencia fisica de los colaboradores sino el aporte intelectual y de relacion

interpersonal para evitar las incidencia negativa sobre la productividad.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente capitulo de investigacion se realizd la discusion de los resultados
obtenidos y que, considerando los antecedentes establecidos previamente, se realizaron las
comparaciones para tener conocimiento del comportamiento de las variables en similares
situaciones con otras empresas:

En el andlisis del objetivo establecido se considero, “Establecer la incidencia del
ausentismo laboral en la productividad de los colaboradores en los mddulos de Telefonia
Claro Cadenas Junin 2021”. Después del procesamiento e interpretacion de los datos se
obtuvo; una significacion igual a 0.000; considerando el valor del a, siendo esta un 5% (o
0,05), resultado que permitié rechazar la hipdtesis nula, por ser un valor menor el hallado
al del alfa; el valor de la Regresion lineal igual a 0.643 resultado que muestra el alto grado
de incidencia, es decir que a mayor nivel de ausentismo en la empresa esto afectara
significativamente a la productividad.

Tomando en cuenta la investigacion realizada por (Velita Villalba, 2017), “Propuesta
de mejora de la Productividad para el Servicio de Atencion al cliente de OLO del Call
Center Atento”, se puede evidenciar en funcion a sus conclusiones, que es importante tener
indicadores de desempefio de los trabajadores, implementar una constante medicion de la
productividad en periodos establecidos por la organizacién, con lo cual se podré garantizar
la eficiencia del trabajador y que con esto le sea mas facil alcanzar las metas propuestas
evitando penalidades por incumplimiento, permitiendo tener mejoras del 49% en el
servicio. Es decir que cuanto mejor sea la relacion entre los directivos con el resto del
personal basado en estrategias esto disminuira el nivel de ausentismo y provocara mejoras

en la productividad.
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Se evidencia claramente que de aplicarse adecuadamente estrategias de mejora de la
relacion y comunicacion entre los diversos niveles existentes en la empresa permitira tener
ciertas mejoras en la productividad.

En la investigacion se plante6 el primer objetivo especifico: “Definir la incidencia del
ausentismo justificado en la productividad de los colaboradores en los Mddulos de
Telefonia Claro Cadenas Junin ,2021”’; habiéndose tratado estadisticamente la informacion
obtenida se encontro; una significacion igual a 0.000; al realizar el cruce de informacién
con el alfa (a), que se entiende un valor de 5% (o 0,05), por lo que el resultado permitio
rechazar la hipdtesis nula por ser un valor menor y siendo el valor de la Regresion lineal
igual a 0.802 entonces esto muestra el alto grado de incidencia, es decir que si en laempresa
se presenta significativa cantidad de ausentismo justificado esto afectara a la productividad.

En la investigacion desarrollada por (Desposorio Jara, 2016), “Los incentivos laborales
y su influencia en la productividad de la Empresa Call Center Tealeatento del Perd S.A.C,
plataforma BBVA Continental de la ciudad de Trujillo — 2016”, se buscaba medir la
influencia de los incentivos en la productividad, y se encontré que efectivamente es
necesario implementar un plan de incentivos los cuales influyen de manera directa en la
productividad de los asesores; teniendo mayor preferencia los incentivos econdémicos,
asimismo buscar una mejora en el clima laboral, las condiciones de trabajo y disposicién
de herramientas tecnoldgicas.

La motivacién sobre todo econdémica y que se refleje como un factor especial por el
colaborador entonces permitird minimizar el alto nivel de rotacion de los colaboradores y
de un mayor tiempo de permanencia en la empresa, mostrando mejores niveles de
identificacion y compromiso.

El segundo objetivo especifico establecido en la presente investigacion fue: “Indicar la

incidencia del ausentismo injustificado en la productividad de los colaboradores en los
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Modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021”; habiendo analizado e interpretado los
resultados se obtuvo: una significacion igual a 0.000; considerando el valor del a, siendo
esta un 5% (o 0,05), entonces permitid rechazar la hipétesis nula por ser un valor menor el
hallado y siendo el valor de la Regresion lineal igual a 0.666 entonces esto muestra el alto
grado de incidencia, es decir que si en la empresa se presenta significativamente una
cantidad de ausentismo injustificado en la empresa , esto generara efectos negativos sobre
la productividad.

(Cano Taza, 2017) en su tesis: “Propuesta de mejora de la Productividad en el Servicio
de atencion al cliente de un Call Center, Facultad de Ingenieria y Negocios”, investigacion
en la cual el investigador, busca medir los resultados de la investigacion pre experimental;
siendo la conclusién; que, se afirma que el hecho de no alcanzar los objetivos y metas
organizacionales dificultan el desarrollo del trabajo, expansion organizacional y con ello
mermas en la rentabilidad. Para ello es necesario tener mayor control, seguimiento,
planificacion, previsién de los procedimientos que se desarrollan; aspectos que en el
periodo de estudio no se usan por la parte directiva de la organizacién, entonces enfocarnos
en plantear nuevos lineamientos dentro de la compafiia.

Como tercer objetivo especifico, se considero: “Precisar la incidencia del ausentismo
presencial en la productividad de los colaboradores en los Mddulos de Telefonia Claro
Cadenas Junin ,20217; a la aplicacion de la estadistica se obtuvo que se alcanzé una
significacion igual a 0.000; considerando el valor del o, siendo esta un 5% (o 0,05),
entonces permitio rechazar la hip6tesis nula por ser un valor menor el hallado y siendo el
valor de la Regresion lineal igual a 0.546 entonces esto muestra el alto grado de incidencia,
es decir que los directivos de la empresa no solo deben garantizar la presencia fisica de los
colaboradores sino el aporte intelectual y de relacion interpersonal para evitar las

incidencia negativa sobre la productividad.
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Alcivar Espafia, (2018) en su tesis: “Incidencia de la satisfaccion laboral en la
productividad en las organizaciones. Caso de estudio de empresas de telecomunicaciones
en la Ciudad de Guayaquil”, estudio que concluyd que para lograr la satisfaccion en la
fuerza de ventas es importante que la empresa brinde seguridad y estabilidad laboral,
ingresos de acuerdo al mercado, incentivos adicionales de acuerdo al desempefio logrado
por cada uno de ellos, ascensos en los puestos laborales; beneficios que al no estar presentes
influirdn en el comportamiento de los colaboradores generando ausentismo laboral
constante dentro de la organizacion lo que afectara a la productividad de la organizacion.

Considerando los resultados mostrados en la investigacion y ademas los referentes de
investigaciones considerados como antecedentes, se identifica que la mayor parte de los
problemas, que afectan la productividad en una empresa, tiene muchas veces que ver con
la poca atencion al potencial humano; generando en ellos malestar, que conlleva a mostrar
comportamientos diversos, desde ausentismo justificado, ausentismo injustificado y hasta
lo més peligroso que es el ausentismo presencial; siendo fundamental mejorar los aspectos
motivacionales, de brindarles mejores condiciones laborales desde lo fisico
(infraestructura) a implementarlos oportunamente y adecuadamente, con horarios de

trabajo adecuados y velando por su crecimiento profesional y personal.
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CONCLUSIONES

Tomando en cuenta los resultados estadisticos obtenidos, las consideraciones expuestas
sobre el ausentismo laboral en los colaboradores de los Modulos de Telefonia Claro
Cadenas Junin, se establecieron valores altos de ausentismo que inciden
significativamente en la productividad establecida por la empresa.

Para la presente investigacion se utilizé la Regresién Lineal puesto que con ella pudimos
calcular el nivel de incidencia que existe entre las variables de investigacion,
considerando que la significacién es de 0.000 y teniendo asi un valor menor a P (0.05),
esto hace que rechacemos la hipotesis nula a lo cual afirmamos que “El ausentismo laboral
incide significativamente en la productividad de los colaboradores en los modulos de
Telefonia Claro Cadenas Junin, 2021”.

Tomando en consideracion lo establecido en el primer objetivo especifico donde
buscamos definir el nivel de incidencia de la dimension ausentismo justificado y la
variable productividad, se encontraron los resultados estadisticos siguientes: una
significacion igual a 0.000; que realizando el cruce con el valor del a, igual a 5% (0 0,05),
entonces considerando el valor hallado es menor, posibilito rechazar la hip6tesis nula;
siendo el valor de la Regresion lineal igual a 0.802 entonces esto muestra el alto grado de
incidencia, es decir que si , en laempresa se presenta significativa cantidad de ausentismo
justificado lo cual incidira significativamente en la productividad.

En el segundo objetivo especifico se buscod indicar la incidencia del ausentismo
injustificado y como esto conlleva a tener problemas en la productividad de los
colaboradores en los médulos de Telefonia Claro Cadenas Junin; los resultados obtenidos
muestran que considerando la significacion es igual a 0.000 y siendo el valor del a, igual
a 5% (0 0,05), resultado que permitid rechazar la hipétesis nula por ser un valor menor el

hallado y siendo el valor de la Regresion lineal igual a 0.666 entonces esto muestra el
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alto grado de incidencia, en encontrar niveles significativos de ausencias injustificadas y
que generan complicaciones en la planificaciéon de las actividades laborales; pues esa
accion conlleva a generar recargos de trabajos en los colaboradores que laboran
normalmente y obviamente se incurre en limitaciones para lograr productividad.

Considerando lo establecido en el objetivo especifico tercero, el ausentismo presencial y
su incidencia sobre la productividad, se encontr6 que siendo la significacion igual a
0.000; y teniendo el valor del a, igual a 5% (o 0,05), entonces el resultado obtenido
permitio rechazar la hipétesis nula por ser un valor menor el hallado y siendo el valor de
la Regresion lineal igual a 0.546 muestra el alto grado de incidencia, es decir el
ausentismo presencial genera complicaciones con la presencia fisica de los colaboradores
mas no garantiza que haya un compromiso e identificacion para realizar las labores y
responsabilidades ; esto genera un quiebre, respecto a los objetivos establecidos,

incidiendo significativamente en la productividad de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a los directivos de la empresa, especialmente del area del talento
humano, identificar los factores que conllevan al ausentismo y planificar acciones
estratégicas de retencion en los colaboradores; ello por capacitaciones de desarrollo
profesional, personal y motivacional; ya que como se demostré en la investigacion
existe una incidencia significativa del ausentismo laboral en la productividad de la
empresa.

Sabiendo que existe un alto grado de incidencia de la dimension ausentismo justificado
y la variable productividad se recomienda a los directivos de la empresa, gestionar
medidas preventivas como campafias de salud para evitar ausencias por temas de
enfermedades, ser flexible en los horarios en los meses que se tienen baja de
temperaturas.

Se sugiere capacitar de forma constante a los colaboradores para que esto fomente la
confianza en el desenvolvimiento de sus tareas y obligaciones, y a la vez mejorar los
recursos que la empresa brinda para el desarrollo de los procesos.

Se recomienda al area de talento humano programar un adecuado proceso de seleccién
de personal y durante las actividades laborales desarrollar procesos de evaluacion de
rendimiento laboral y productividad, que permitira identificar aspectos importantes para
la retroalimentacidn con capacitaciones en ventas y aspectos tecnoldgicos respecto a la
empresa, esto posibilitard que disminuya los niveles de ausentismo injustificado.
Aplicar talleres de coaching con el fin de inmiscuir a todos los colaboradores en todos
los niveles de la empresa, fomentar el trabajo en equipo, mejorar los niveles de
comunicacion, desarrollar acciones de motivacion tanto individual como grupal,

permitiendo asi disminuir los niveles de ausentismo laboral.
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Se recomienda a los directivos de la empresa a seguir promoviendo estrategias que
conlleven a la fidelizacién del cliente interno y de motivarlos oportunamente con
incentivos relacionados al desarrollo de formacion profesional, premios, incentivos
econdémicos, ascensos Yy rotacion técnica que permitiria que los colaboradores se
identifiguen mas y eviten el ausentismo presencial, todas las acciones deben de
orientarse a mejorar el nivel productividad en la empresa.

Se recomienda a los directivos de la empresa publicar la presente investigacion en la
web corporativa, compartir la investigacion con los altos mandos y el talento humano
de la empresa, y poder aplicar estrategias adecuadas que puedan ofrecer mejoras en el
problema mencionado ya que de lo contrario las consecuencias afectarian de forma
negativa mermando la productividad. Asimismo, se sugiere realizar futuras
investigaciones de manera continua las cuales alerten de posibles problemas que se

pueda tener dentro de la organizacion.
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“Ausentismo Laboral en la Productividad en los Mddulos de Telefonia Claro Cadenas Junin 2021

2 VARIABLES Y "
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES METODOLOGIA

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLE Metodo General: Cientifico
¢De qué manera el ausentismo | Establecer la incidencia del El ausentismo laboral incide INDEPENDIENTE | Método Especifico:
laboral incide en la| ausentismo laboral en la | significativamente en la Deductivo- Inductivo.
productividad de los | productividad de los | productividad de los | AUSENTISMO | Tipo de Investigacion:
colaboradores en los modulos de | colaboradores en los médulos de |  colaboradores en los mddulos LABORAL Basica

Telefonia Claro Cadenas Junin, Telefonia Claro Cadenas Junin de Telefonia Claro Cadenas . . P
20217 2021, Junin, 2021, o Nivel  de Investigacion:

Dimensiones: Explicativo

e | e
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS 2 Ausentismo Poblagién Muestra:
1.;De qué manera el ausentismo | 1) Definir la incidencia del | 1. El ausentismo justificado ' y )

justificado incide en la
productividad de los
colaboradores en los médulos
de Telefonia Claro Cadenas
Junin, 20217

2.;De qué manera el ausentismo
injustificado incide en la
productividad de los
colaboradores en los médulos
de Telefonia Claro Cadenas
Junin, 2021?

3.¢De qué manera el ausentismo
presencial incide en la
productividad de los
colaboradores en los médulos
de Telefonia Claro Cadenas
Junin, 2021?

ausentismo justificado en la
productividad de los
colaboradores en los Mddulos
de Telefonia Claro Cadenas
Junin ,2021.

2) Indicar la incidencia del
ausentismo injustificado en la
productividad de los
colaboradores en los Mddulos
de Telefonia Claro Cadenas
Junin, 2021.

3) Precisar la incidencia del
ausentismo presencial en la
productividad de los
colaboradores en los Mddulos
de Telefonia Claro Cadenas
Junin ,2021.

incide significativamente en la
productividad de los
colaboradores en los médulos de
Telefonia Claro Cadenas Junin
2021.

2. El ausentismo injustificado
incide significativamente en la
productividad de los
colaboradores en los médulos de
Telefonia Claro Cadenas Junin
2021.

3. El ausentismo presencial
incide significativamente en la
productividad de los
colaboradores en los médulos de
Telefonia Claro Cadenas Junin
2021.

Injustificado
3. Ausentismo
Presencial

VARIABLE
DEPENDIENTE

PRODUCTIVIDAD

Dimensiones:
1. Eficiencia
2. Eficacia

3. Efectividad

30 colaboradores

Técnicas e Instrumentos de
Recoleccion de Datos:
Encuesta.

Instrumentos de recoleccion
de datos:

Cuestionario

Validaciéon y confiabilidad
del Instrumento:

Validezz Basado en la
normatividad respectiva de la
universidad.
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de Likert como escala ordinal y
también el software estadistico SPSS,
version 25.

responsabilidades
Trabaja bajo presion
Consulta Informacién

Escala
Variable Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores
Valorativa
Se define como el incumplimiento | Para  realizar el andlisis y | Ausentismo | indice de gravedad o | Escala valorativa
por parte del empleado de sus | posteriormente el uso de la prueba | j,ctificado | INdice de incapacidad Ordinal
?bli'gzc'onels tlakt))qrale; ya S€a | etadistica de la variable ausentismo indice de frecuencia Escala de Likert
szt?ir‘]icg daao riijsjs(t)ific: damgner:?) laboral, se elatfora el cues_tionario Permiso_s peculiares 1) Nun_ca
Variable desarrollando presencialmente su | COMPUesto por items que miden las |, .~ | Ausencias no | 2) Casinunca
Independiente cometido de -|i0,rma voluntaria dlmen§|one§ (aus_ermsmo jUStIfI(,tadO, o autorizadas 3) Avgcgs
durante la duracién de su jornada | ausentismo injustificado y ausentismo | Injustificado | Conflictos laborales 4) Casi siempre
_ laboral. Esta definicion contempla | presencial), haciendo uso de la escala Retrasos 5) Siempre
Ausentismo al qutsentismlo dpresgncig! qdu? ordinal de Likert y del software de | Aysentismo Hgﬁ: das no
consiste en la disminucion de ot 'y
Laboral rendimiento a pesar de asistir al estadistica SPSS, en su version 25. Presencial | Consultar paginas web
trabajo. (Molinera, 2006) Leer
La productividad es una medida | Para realizar el andlisis, hacemos uso Cantidad de recursos | Escala valorativa
econémica que calcula cuantos | de la prueba estadistica que nos utilizados. Ordinal
bienes 'y servicios se han | permite medir la variable Eficiencia Grado de bienestar. Escala de Likert
Variable producido por cada factor utilizado | productividad, para ello se elabor6 un Tiempo de demora. 1) Nunca
Dependiente (trabajador, capital, tiempo, tl(_erra, cuestionario basa_tdo en items que nos Eficacia Clientes atendidos. 2) Casi nunca
etc) durante un  periodo | ayudan a medir las dimensiones Grado de satisfaccion. 3) A veces
Productividad determinado. (Nordhaus, 2012) (eficiencia, eficacia vy _efectividad), Nivel de!| 4 C_asi siempre
_con_3|derando también sus comunicacion. 5) Siempre
indicadores; se hace uso de la escala Efectividad | Asume




Anexo 3: Matriz de Operacionalizacion del Instrumento

98

Variable | Dimensiones | Indicadores Items Instru Esca_la_ fje
mento | medicion
indice de gravedad o Usted pre§enta regula_rmente pe_rcances de salud o ter_na_s personales qt{e I_e impiden asistir a su puesto de trabajo
indice de incapacidad Los cambios de horarios repentinos afectan el cumplimiento de los objetivos propuestos.
. La empresa respeta por politica las licencias correspondientes de salud (maternidad, Lactancia, por cirugias, etc.)
?;:;22;?00 En temporadas de cambio climatico la empresa establece planes de contingencia para evitar enfermedades y
S .| ausencia de trabajadores
Indice de frecuencia Los responsables de la empresa le dan las facilidades, al conocer de alguna alteracion de salud que genera atencién
periddica (semanal o mensual)
. . Al tener algun inconveniente para asistir al trabajo, el empleador le brinda a usted facilidades o permisos
Permisos peculiares - - — Escala
Existen permisos para fechas memorables como onomasticos u otros valorativa
. Las ausencias o abandonos sin previa comunicacion son sancionadas por la empresa .
Ausencias no - . . - _ _ Ordinal
autorizadas Los responsables de la empresa consideran las ausencias o abandonos por situaciones de emergencia propia o
familiar Escala de
Variable _A_userlt_lsmo El no sentlrse coémodo con el trabajo por diferencias personales con los otros colaboradores conlleva al abandono Lista de Likert
Independiente injustificado Conflictos laborales de su trabaTJo _ _ N cotejo —
Al tener diferencias en cuanto a toma de decisiones en su punto de venta, usted suele no tener participacion de | astionario 1)Nunca
AUSENTISMO opinion en el transcurso de las labores. 2) Casi nunca
LABORAL La empresa tiene establecido tolerancias en el horario de ingreso de manera diaria 3) A veces
Retrasos Al presentar retrasos continuos en el ingreso a sus labores en el punto de venta la empresa toma medidas 4) Casi
correctivas como memorandum o sanciones econémicas siempre
En horarios de trabajo la recepcién de llamadas personales a pesar de las circunstancias son consideradas como 5) Siempre
Llamadas no falta
programadas Como politica de empresa se pueden atender Ilamadas personales o de emergencia por tiempo limitado

Ausentismo
presencial

Consultar paginas web

En la empresa al destinar tiempo a navegar en paginas de internet es considerado como ausencia laboral.

Como politica de empresa en las computadoras u otros medios solo se tiene acceso a plataformas de trabajo

Leer

En caso usted estudie alguna carrera profesional, la empresa permite revisar materiales de estudio en horarios
libres en modulo.

En la empresa se incide en que los colaboradores deban leer respecto a los equipos y modalidades de contrato en
horario de trabajo
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Variable Dimensiones Indicadores items Instrumento Esca.la_ fje
medicion
La implementacion tecnolégica de la empresa en el mddulo orientada a las ventas permite alcanzar los objetivos o metas
establecidas
Cantidad de recursos | Considera que cuenta con los recursos necesarios en el modulo para desarrollar adecuadamente sus actividades
utilizados cotidianas
La solicitud de materiales de trabajo es atendida oportunamente por la empresa y asi desarrollar sus actividades con
normalidad
L Recibe reconocimientos por parte de sus jefes inmediatos que motivan su accionar en el médulo de
Eficiencia Grado de bienestar | Venta
Como politica de empresa a los colaboradores se generan oportunidades de ascenso por linea de carrera
Los horarios establecidos conllevan a ser mas proactivos y aportar mas a las ventas de la empresa
Consideras que el tiempo de entrega de los equipos vendidos es el adecuado para el cliente Escala
Tiempo de demora El trabajo e'xige sim'ulténeamente el desarrollo de varias tareas asignad_as - valorétiva
Las herramientas brindadas por la empresa, uso de software, maquinarias, apoyan en la realizacion rapida de sus tareas Ordinal
diarias
Variable Al atender a un cliente y tener un respaldo de la empresa respecto a stocks de equipos suele satisfacerlos Lista de Escala de
dependiente Clientes atendidos | La atencién brindada en el punto de venta y alcanzar la satisfaccién genera fidelizacion en los clientes cotejo — Likert
La empresa desarrolla evaluaciones para medir el nivel de eficacia de los colaboradores respecto al punto de venta cuestionario
PRODUCTIVIDAD Al finalizar sus actividades diarias suele sentir satisfaccion por las ventas o clientes atendidos 1) Nunca
L Los reconocimientos que desarrolla la empresa son suficientes para tener identificacion y compromiso de los 2) Casi nunca
Eficacia Grado de satisfaccién | colaboradores 3) A veces
La empresa realiza capacitaciones con el fin de socializar y generar crecimiento personal de cada uno de los 4) Casi siempre
colaboradores 5) Siempre
Las indicaciones brindadas por sus superiores suelen ser claras, comprensibles, medibles y realizables
Nivel de - - -
o Tu supervisor zonal comunica y apoya con las estrategias a tomar para poder llegar a la cuota propuesta
comunicacion
Su jefe directo o supervisor es justo en las decisiones que toma
Asume El colaborador se compromete con el cumplimiento de las metas establecidas por la empresa
responsabilidades El personal realiza promesas que estan muy lejos de alcanzar
Efectividad El colaborador llega a cubrir las metas propuestas por el area de supervision

Trabaja bajo presion

Asume con normalidad cuando le mencionan de trabajar en fechas festivas

Consulta Informacion

El Trabajador realiza correctamente sus funciones diarias
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Anexo 4: El instrumento de investigacion

CUESTIONARIO

Cuestionario dirigido a los colaboradores de los Modulos de Telefonia Claro Cadenas

Junin

Para poder realizar nuestra investigacion, por favor se requiere de su apoyo, estas preguntas
son de mucha importancia, y a la vez las respuestas obtenidas seran de caracter anénimo, por
lo cual se necesita que responda con la mayor sinceridad y objetividad posible, se agradece de

antemano su apoyo y comprension.
Instrucciones:

e Lea cuidadosamente las preguntas formuladas y manifieste cualquier duda
e Se le muestra una escala valorativa, cologue un aspa (x) en la alternativa mas apropiada
segun su criterio

Se considera la escala valorativa del 1 al 5 donde:

1. Nunca 2. Casi 3. A veces 4. Casi 5. Siempre
nunca siempre
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DIMENSION 1: AUSENTISMO JUSTIFICADO

N° PREGUNTA 1 2 5

01 Usted presenta regularmente percances de salud o temas personales que le
impiden asistir a su puesto de trabajo

02 | Los cambios de horarios repentinos afectan el cumplimiento de los
objetivos propuestos.

03 La empresa respeta por politica las licencias correspondientes de salud
(maternidad, Lactancia, por cirugias, etc.)

04 En temporadas de cambio climéatico la empresa establece planes de
contingencia para evitar enfermedades y ausencia de trabajadores

05 Los responsables de la empresa le dan las facilidades, al conocer de alguna
alteracion de salud que genera atencidn periddica (semanal o mensual)

DIMENSION 2: AUSENTISMO INJUSTIFICADO

06 Al tener algun inconveniente para asistir al trabajo, el empleador le brinda
a usted facilidades o permisos

07 Existen permisos para fechas memorables como onomasticos u otros

08 | Las ausencias o abandonos sin previa comunicacion son sancionadas por
la empresa

09 Los responsables de la empresa consideran las ausencias o abandonos por
situaciones de emergencia propia o familiar

10 El no sentirse comodo con el trabajo por diferencias personales con los
otros colaboradores conlleva al abandono de su trabajo

11 | Altener diferencias en cuanto a toma de decisiones en su punto de venta,
usted suele no tener participacion de opinion en el transcurso de las
labores.

12 | La empresa tiene establecido tolerancias en el horario de ingreso de
manera diaria

13 Al presentar retrasos continuos en el ingreso a sus labores en el punto de
venta la empresa toma medidas correctivas como memorandum o
sanciones econémicas

DIMENSION 3: AUSENTISMO PRESENCIAL

14 En horarios de trabajo la recepcion de llamadas personales a pesar de las
circunstancias son consideradas como falta

15 Como politica de empresa se pueden atender llamadas personales o de
emergencia por tiempo limitado

16 En la empresa al destinar tiempo a navegar en paginas de internet es
considerado como ausencia laboral.

17 Como politica de empresa en las computadoras u otros medios solo se tiene
acceso a plataformas de trabajo

18 En caso usted estudie alguna carrera profesional, la empresa permite
revisar materiales de estudio en horarios libres en médulo.

19 En la empresa se incide en que los colaboradores deban leer respecto a los
equipos y modalidades de contrato en horario de trabajo
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DIMENSION I: EFICIENCIA
N° PREGUNTA 5

01 La implementacion tecnoldgica de la empresa en el mddulo orientada a las
ventas permite alcanzar los objetivos o metas establecidas

02 Considera que cuenta con los recursos necesarios en el modulo para
desarrollar adecuadamente sus actividades cotidianas

03 La solicitud de materiales de trabajo es atendida oportunamente por la
empresa y asi desarrollar sus actividades con normalidad

04 Recibe reconocimientos por parte de sus jefes inmediatos que motivan su
accionar en el médulo de venta

05 Como politica de empresa a los colaboradores se generan oportunidades
de ascenso por linea de carrera

06 Los horarios establecidos conllevan a ser mas proactivos y aportar mas a
las ventas de la empresa

07 Consideras que el tiempo de entrega de los equipos vendidos es el
adecuado para el cliente

08 El trabajo exige simultaneamente el desarrollo de varias tareas asignadas

09 Las herramientas brindadas por la empresa, uso de software, maquinarias,
apoyan en la realizacion rapida de sus tareas diarias

DIMENSION II: EFICACIA

10 Al atender a un cliente y tener un respaldo de la empresa respecto a stocks
de equipos suele satisfacerlos

11 La atencion brindada en el punto de venta y alcanzar la satisfaccion genera
fidelizacion en los clientes

12 La empresa desarrolla evaluaciones para medir el nivel de eficacia de los
colaboradores respecto al punto de venta

13 Al finalizar sus actividades diarias suele sentir satisfaccion por las ventas
o clientes atendidos

14 Los reconocimientos que desarrolla la empresa son suficientes para tener
identificacion y compromiso de los colaboradores

15 La empresa realiza capacitaciones con el fin de socializar y generar
crecimiento personal de cada uno de los colaboradores

16 Las indicaciones brindadas por sus superiores suelen ser claras,
comprensibles, medibles y realizables

17 Tu supervisor zonal comunica y apoya con las estrategias a tomar para
poder llegar a la cuota propuesta

18 Su jefe directo o supervisor es justo en las decisiones que toma

DIMENSION I11: EFECTIVIDAD

19 El colaborador se compromete con el cumplimiento de las metas
establecidas por la empresa

20 El personal realiza promesas que estan muy lejos de alcanzar

21 El colaborador llega a cubrir las metas propuestas por el area de
supervision

22 Asume con normalidad cuando le mencionan de trabajar en fechas festivas

23 El Trabajador realiza correctamente sus funciones diarias
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Titnlo: “Ansentizmo lahoral en s Prodocdridad de 1oz Celaboradores en Loz Rlddnlos de Teal=foala Clare Cadenas Jonin, 20217

RAEEPTEETA YALORACTOYN
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- 7 Wl o= W EE T RO 2] | 2]
Usied presemia negularmenie pencances de salud o wemas personales que le impiden X X X
Indice de asistir g su puesto de irabajn
pravedad o Lo caznhios de hecarics repenunes alecian el cumplimiento de los objelivos.
=dice de
incapacidad La empoesa respeta por palitica las licencias comespondienes de salud {materaidad.
Lactancia. por cizuslas., ele.d
Em iemporadas de cambio climdtion la empresa establece plases de conlimgencia para X X X
Ausenbisiean [ndice de eyiiar ealermedades v ousenciz de mrabajadores
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peculianes Fxismen pormisog para lechas mensorables somo onsedsices o alnes
E . Las auencias o abandouos sin previa comuaicackon sea sancinnadas por la emnpresa
2 AUseicias ma _ _
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E injusiificaca El mo semtirse comodo con el trabapo por dilerencias personades con bos oiros X X X
[ Contliciog codaboradores comlleva al abandeno de su trabajo
E Lahairabos Al tener dilerencias en cuanio a leona de decistones en su pusio de vesila, ussed suebe X X X
| =0 lener panicipacidn de opingdn en el franscoursa de las Labores.
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Ilamadas nm Fm bwomarics de rabajo la receposin de Hamadas personales 2 pesar de las corcunsianeias X X X
progranadas es coamsideradas oomo Talia
Conen polinca de emapress se posden atender llamadas persomales o de elsergensia por X X X
tiempo liznitado
Em laenypresa al desiimnar e po @ navegar <o paginas de imilemel 5 cotsiderada comn X X X
Ausentema | Consular ausencia labaoral.
Injustificade | pdzinas weh Calen paalitica de empeesa en s computadoras a ares nedios solo se bene s2oesn o X X X
platalormnas de izahajo
Leier Em case usted estudor algung casrera prodesicaal, la empresa permize revisarmalteriales X X X
de estudio en horarios libres en médula
Em la emapiress se izmcide e que los colaboradores deban leer respecto a los eguipoes y X X X
snindalidades de contrate en Sorano de trabago
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i Cliembes La alencids trisdada an al gasto de vesla ¢ acangir L sabislaccios gensra Tdalicaoin e ey X X X
E atendidas Ciwalus
= La mmprasa dekarrella avaluaaones pare madic ol seesl de whiceca de los colaberideres swapeclo X X X
PI: al punts de viesTi
a Srado de A Nindigar wak aclividedes dacas soe ke sestin salisliocidn por lis wenLas @ diestek abendided k k k
- Eficacla satkfaccidn Len swdonodi=wnles gue desariedla la emarusd don dofcunles paca Laner sdanblicaddss § k. k. k.
campramos de los e5aboadoas
La wmprasa redlda capictadones con wl lin dw sodéacir y ganear crecmeslo peronal de cada X X X
uno the hoik e abar adanen
Las issdhcacioses brndadas por sus supecioas suvsn see dlacas, co=prescbive, medises 5 X X X
rwalicabliz
Mivel do Tu suzarsison Ienal co=unica 9 asoy e co5 las sal-alagas a o=ar para peder vga: a la coola X X X
comunlcacidn Eropouili
Su pwle Aracio S supeivesr a1 joio an las deasioses que La=a X X X
Azsume El ol g adeor ww compro=+a%e con el cumplmiesio S las ma%id eslabecidas por lé emzeesi X X X
responsabilidad El parional realica premesis gue wslan muy leps de alzinzar X X X
L 11
Efectividad Tmbi_li hajo El edass adar lupa a cubor s mulas @ropusilas por sl area S susarnsiss X X X
presicn Aia=w con sermalidad cuassde b mescionan S trikajar an lechis fealivas x x X
Consulia El Trabagador realsa correclamante sus lunciosms danas X X X
Infarmacicn
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la Productividad de los Colaboradores en los Mdédulos de Telefonfa Claro Cadenas Junin

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VAIDADOR DEL INSTRUMENTO

Lic. Adm. Melquiades Flavio Camayo Meza

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Magister en Gestion Publica

VALORACION:

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

SELLO Y FIRMA
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justilfcads Erecuencia Lok respeisables de la empresa ke daa las facalidades, al conceer de alguna aleracain X X X
de zalud g genera aiencidn periddics (samanal o wezeual)
. Al lener algln moonyenienie pasa asistic al mahajo, el emnpleador be bosda 2 wsied X X X
Pentisos lagilidedes o permisns
peculianes Fxissen permisos para lechas mensorables conwo anspdsices o s
E ) Las aursencias o abandoiuos sin previa comuzicaciin sea sancionadas por la empresa
B Ausencias o _ _
m auborizadas Lovk respiables de la empresa consideras las ausencias o abasdones por sizuaciones X X X
- Busprdismo de energencia propiz o Cailiar
E injustificaca El oo seatise cdenndo con el trabapa por difercncias personales con bos oiros X X X
: ComElic s colabamadomes comllovo al ahandono de su trabajo
E Labwirales Al ener dilerencias en cuanio a leana de decisiones en su puzin de vemla, ussed suele X X X
4 0 lener participacicn de opingdn en el sranscoarsa de las Labomes.
fﬂ. La emapresa tiene establecide tolerascias en el horario de ingresa de manera diaria X X X
o~
; Betrasos Al preseniar Tetrasce comiinuns < <l ingzese a sus labores en el punta de venta la B B X
aanireas woma wedidas comectivas como memorindum o sanciones econémicas
Llamadas me Em Bararios de irabajo la recepesin de llamadas personales 2 pesar de las circussiancias X X X
progranadas o5 coasideradis comoe Talia
Conen politea de ennpreas se posden atender lamadas personales o de ensesgencia pos X X X
tiempo liznitado
Em la empresa al desiizar lemnpo a Bavegar ea paginas de imiernel & considerada comnn X X X
Ausentiema | Consultar ouseria lakeral.
injustificado | pdginas weh Consn politica de emperesa en las computadoras u otmes medsos solo se benes accesn a X X X
platalomas de tmahaje
Leer Emcase usied esiudie alguna casvera profesicaal, la enpresa permise revisar materiales X X X
de eszudio en horarios libres en médula
Em Lo emapresa se incide oo gue los colaboradores dehan leer respecio a los egqaipes ¥ X X X
snndalidades de contraio en Sorario de irabaia
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e — Considira que foes®a con los redunes necwlanes es el =Sdulo pare desarrodas ' X x
adezaada=ants sus actvidades cetmliasas
whlizades La sedicfud de ma%esia we de Lrafajo es alend da opounamanle pes liampeesa v sl desarralas o X X
Eficiencia dud iclraidades eas nor=alad
FAacibw racenocimmanbas pos marie de sos jele is=adiatos gue molivan su acciosar en el msddo X X X
Grado de du Vesita
bicnestar Como polica de ampeesa i los colaboradores se geoaras cporlunidades S avce-ns por dnea X X X
da cirrars
Lem herdrisd aslablecdes cenllavan a sar mds prodcinos § apoe%ir mids a las vanlas de la X x x
Mmprasa
Considhrat guw ul Tempo de enirega de les equipos sesdidos o el sducusds para ol clenle X X X
Tiempa de El rabipz wxpge simulla-smame=te al dusioralo de vanai Yirva aagsadi Y Y w
CC:Mmara = T
Las harcamantas brisdadis por i ampresa, vso de sollwam, maguisacas, asopin s la x N X
redalicacion rdada da vai Laread danas
.= Al alander a un cian®s p aner anorespaldo de e e=cress reicmcto @ atocks de wgapos sues X N X
. dalislacelos
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- La smprasa dvkanclla evaluacones pird madir ol seeal de elicecia de los colibers iderviraapecio & X X
ﬂl: al punts de vt
i Grado de A Tinadicar dai schvidedad daras sush seslin salislicoikn porn lis vanlas @ diss@es alandides X X k
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La wmprasa raalda capicticiones con el iin de sociaagar g penerar coecmies o paceonal de coda X X X
ung th ok eclabaradaes
Las idhcaciows brndadas por sus supecioies suven s clicak, ca=preaicblve, medisdes § x x x
realicabiles
Mivel de Tu suzarmsor Ienal co=unica y asovi o5 lak aalealugcas o To=ar pari peder llvga: a ls cuola X x x
comunicacidn Eropausli
Su el draclo @ supwreaer o jaito an lis dednioses que La=a X X X
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L4
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presicn Ava=w con seermalided cuisede b messsenan e lrabajar an lechis fealivas N N k.
Conselia El Trabaador realia correclamante sus luncio-sms danas X X X
Infarmacicn
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar la Productividad de los Colaboradores en los Médulos de Telefonfa Claro Cadenas Junin
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VAIDADOR DEL INSTRUMENTO

Lic. Miguel Samaniego Napayco

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Maestro en Administracién

VALORACION:

MUY BUENO BUENO REGULAR MALO

SELLO Y FIRMA
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para evaluar el Ausentismo laboral de los Colaboradores en los Modulos de Telefonia Claro Cadenas Junin
APELLIDOS Y NOMBRES DEL VAIDADOR DEL INSTRUMENTO

Mg.. Kiko Richard Lopez Coz

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Maestro en Administracion

VALORACION:

MUY BUENO BUENO X REGULAR MALO
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MATRIZ DE YALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario para evaluar la Productividad de los Colaboradores en los Madulos de Telefonia Claro Cadenas Junin

APELLIDOS Y NOMBRES DEL VAIDADOR DEL INSTRUMENTO

Mg. Kiko Richard Lopez Coz

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Maestro en Administracion

VALORACION:

MUY BUENO BUEND X REGULAR MALO
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SELLO Y FIRMA
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Anexo 6: Consentimiento informado

“Aiio del Bicentenario del Peri: 200 aios de Independencia”

SOLICITO: Autorizacién para realizar
trabajo de investigacion

SENOR:

Leonardo Mufioz Mufioz
Supervisor Comercial Cuenta Claro
Presente

Yo, Ledy Carmen Mulato Carrasco identificada con DNI N° 47019592, domiciliada en
Jr. Las Islas N° 328, y mi colega Beatriz Segura Medina, identificada con DNI N°
70511274 domiciliada en Av. Huancavelica 583 — Huancayo.

Con el debido respeto nos presentamos ante usted para exponer lo siguiente.

Que, con la finalidad de obtener el titulo profesional de Licenciado en Administracion
estamos elaborando el proyecto de Investigacion titulado “AUSENTISMO
LABORAL EN LA PRODUCTIVIDAD DE LOS COLABORADORES EN LOS
MODULOS DE TELEFONiA CLARO CADENAS JUNIN, 2021”, por tal motivo
solicitamos la autorizacién para realizar la investigacién con la aplicacién de los
instrumentos validados por expertos, cuyos resultados ser4 presentado en el informe de
tesis para la sustentacion respectiva. Todo el proceso de recojo estara bajo el
asesoramiento de la Mg. Graciela Soledad Verastegui Veldsquez, docente de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad Peruana Los Andes.

POR LO EXPUESTO
Rogamos a usted acceder a la solicitud

Huancayo, 20 de Mayo de 2021

’a s - M’ ‘/K

Le(’!y Carmen Mulato Carrasco Catriz Sc;gﬁ'a Medina
DNI N° 47019592 \ DNI N°70511274




Overall Strategy

Qutsourcing - Trade Marketing

CARTA DE ACEPTACION

Huancayo. 25 de Mayo de 2021

Seiiores:
Mulato Carrasco Ledy Carmen
Segura Medina Beatriz
Presente
ASUNTO : Autorizaciéon para la Aplicacién
del Instrumento y Recojo de
informacion
REFERENCIA : Solicitud con fecha 20.05.2021

Mediante la ‘presente me es grato dirigirme a ustedes, y en atencion al
documento de la referencia, comunicarles que se AUTORIZA la aplicacion de
los instrumentos para el recojo de informacion del trabajo de investigacion
“AUSENTISMO LABORAL EN LA PRODUCTIVIDAD DE LOS

COLABORADORES EN LOS MODULOS DE TELEFONIiA CLARO
CADENAS JUNIN, 2021”.

Sin otro particular, me suscribo de ustedes.

Atentamente

Le nard()/M foz M. f (01134

Supervigor Comercial Cuenta Claro |
FECH®
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Anexo 7: Fotos de la aplicacion del instrumento
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