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Resumen 

Satisfacción laboral y su correlación con el bienestar psicológico en trabajadores 

centennials 

“Estudio realizado en el Contact Center de una institución del sistema bancario de Guatemala” 

Autora: Lucía Nathalie Alvarado Salguero       Carné: 201501170 

Autora: Lourdes Magaly Calderón Sandoval    Carné: 201512730  

La investigación sobre los centennials que laboran en el contact center de una institución 

bancaria tuvo como objetivo general determinar la correlación entre la satisfacción laboral y el 

bienestar psicológico. Los objetivos específicos se enfocaron en evaluar la satisfacción laboral, 

definir el bienestar psicológico, e identificar las implicaciones de la satisfacción laboral en el 

bienestar psicológico de los centennials. La fundamentación teórica tuvo como base la teoría 

psicológica de los dos factores de Frederick Herzberg y el modelo multidimensional del 

bienestar psicológico de Carol Ryff. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo con un diseño de 

investigación correlacional, para asociar las variables identificadas: satisfacción laboral y 

bienestar psicológico. Para la unidad de análisis se tomaron en cuenta a 120 colaboradores 

centennials, a quienes se les invitó a participar voluntariamente en el estudio, obteniendo el 

mínimo esperado de 50 participantes voluntarios. La recolección de datos se realizó utilizando la 

“Escala de satisfacción laboral” de Sonia Palma Carrillo y la “Escala de bienestar psicológico” 

de Carol Ryff. Para el análisis de datos se utilizó la estadística inferencial, así como técnicas de 

procesamiento de datos, para ordenar, tabular, clasificar y codificar la información. El 

coeficiente de correlación de Pearson sirvió para la interpretación de resultados. En el estudio se 

determinó que existe una correlación positiva entre el nivel de satisfacción laboral en los 

colaboradores centennials, con respecto al nivel de bienestar psicológico.   
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Prólogo 

La generación de los centennials o generación “Z”, constituye un segmento joven de la 

población nacida entre la mitad de la década de 1990 hasta la mitad de la década 2000. Esta 

generación es muy importante en todos los ámbitos estudiantiles, laborales, deportivos, docentes, 

científicos, en los que interactúan. Para las instituciones bancarias de Guatemala, constituyen un 

tema de vital importancia con respecto a la gestión del talento humano, en vista de que la 

población centennial es una parte muy importante de su fuerza laboral, tal como es el caso de su 

colaboración en los servicios de Contact Center, que prestan en la atención a los clientes que 

utilizan los distintos servicios bancarios. 

Los servicios de Contac Center, forman parte de la denominada industria Business Process 

Outsourcing (BPO), una valiosa opción en las empresas, para la tercerización de procesos de 

negocio, que hacen un uso intensivo de las tecnologías de información y comunicación (TIC) 

que integran telecomunicaciones, computadores y software o programas informáticos, que 

permiten la realización de diversas tareas, tales como el almacenamiento de información, así 

como el uso de sistemas de producción y transmisión audiovisual. Por su parte, un Contact 

Center, es un centro de atención telefónica o por medio de redes sociales, que facilita la 

comunicación con los clientes, para prestar un servicio ágil y dinámico, que brinde soluciones 

integrales y eficientes para satisfacer las distintas necesidades de los clientes usuarios.  

En ese mismo sentido, la satisfacción laboral, el bienestar psicológico y las implicaciones 

de la satisfacción laboral, en el bienestar psicológico son temas fundamentales que se deben 

tomar en cuenta estratégicamente, para aumentar la motivación laboral de los colaboradores 

centennials, y por supuesto el aumento de la eficiencia en el desempeño y en la productividad de 
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los servicios que presta la banca a todos sus usuarios particulares, privados, estatales e 

internacionales. 

Para la Universidad de San Carlos de Guatemala, la investigación científica constituye una 

base fundamental para la producción y difusión de conocimiento científico, así como, para 

cumplir con el mandato constitucional de promover por todos los medios a su alcance la 

investigación en todas las esferas del saber humano y cooperar al estudio y solución de los 

problemas nacionales. En este sentido la investigación científica llevada a cabo en procesos de 

investigación y elaboración de tesis de licenciatura, sirve para cumplir con los propósitos de 

investigación, de esta alma mater.  

La investigación realizada por las autoras, resulta valiosa, para todas las instituciones 

bancarias de Guatemala, otras instituciones de servicios financieros, servicios de Contact Center 

en general, universidades y para cualquier otra persona o institución  que esté interesada en 

profundizar en el estudio de los diferentes segmentos de la población humana, sus diferencias 

generacionales, tales como Baby Boomers, los “X”, los Millennials (Generación Y) y en especial 

los Centennials (Generación Z).  

Por este medio, se expresa un agradecimiento muy especial a la institución bancaria que 

permitió que este estudio se llevara a cabo exitosamente, así como a todos los directivos, mandos 

medios y colaboradores, que tuvieron el ánimo y la buena disposición para la conclusión 

satisfactoria del estudio. 

Lic. MSc. Juan de Dios Alvarado (2023) 

  



4 

 

Capítulo I 

1. Planteamiento del problema y marco teórico 

1.01.  Planteamiento del problema 

Las nuevas generaciones poblacionales han cambiado la estructura poblacional, según un 

informe de Bloomberg, los centennials alcanzaron unos 7 mil 700 millones de habitantes en el año 

2020, lo cual representa el 32% de la población mundial, superando por poco margen a los 

millennials con el 31.5%. (E&N, 2018). 

            A nivel latinoamericano, se tiene la percepción de que la generación centennial, personas 

que han nacido desde la mitad de la década de 1990 hasta mediados de la década 2000, tienen 

características especiales con respecto a otras generaciones precedentes, tales como los baby 

boomers nacidos entre 1946 y 1964. En el mercado laboral, los centennials en edad para trabajar, 

cuentan con expectativas mejorar su status quo, aspiran a salarios competitivos que puedan mejorar 

su calidad de vida, lograr un equilibrio entre el trabajo y la vida personal; así como a la obtención 

de ascensos importantes tanto en empresas nacionales como internacionales. La autonomía en el 

trabajo y flexibilidad de horario, también son otros aspectos relevantes para ellos. (Izquierdo, 

2018).  

           Un tema importante para las organizaciones en la actualidad se refiere a la satisfacción 

laboral. El investigador Yáñez (2018) menciona que Herzberg (1957) describe que la satisfacción 

laboral es la motivación que sienten los trabajadores cuando los factores de higiene están 

equilibrados, como por ejemplo: el entorno físico del trabajo, las políticas de la empresa y las 

relaciones con compañeros y supervisores. El autor, Téllez (2018) haciendo referencia a Carol 

Ryff (1989-1998) menciona que el bienestar psicológico es el desarrollo de las capacidades y el 
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crecimiento personal, por medio del cual, las personas muestran indicadores de funcionamiento 

positivo. 

Durante el proceso de investigación de campo, se logró tener acercamiento con la población 

Centennial del Contact Center de una institución del sistema bancario, en donde labora una de las 

investigadoras. Durante el estudio, se percató de que algunos colaboradores presentan 

características particulares con respecto al trabajo, tales como compromiso hacia las obligaciones 

de su puesto y hacia la empresa, así como una actitud positiva ante las situaciones adversas y/o 

estresantes que se presentan en el entorno laboral; en tanto que otros colaboradores, suelen 

manifestarse agotados, se distraen en el entorno laboral, son impuntuales e incumplen las 

obligaciones laborales, mostrando una actitud general de desinterés hacia el trabajo.  

Estas observaciones llevaron a plantear, que es posible que las actitudes de los 

colaboradores, tienen relación directa con el nivel de satisfacción laboral y el bienestar psicológico. 

Derivado de lo anterior, se formulario preguntas de investigación en relación con la satisfacción 

laboral y el bienestar psicológico de los trabajadores centennials: ¿Cuál es la situación de la 

satisfacción laboral en los centennials del Contact Center? ¿Cuál es su escala de bienestar 

psicológico? ¿Cuáles son las implicaciones de la satisfacción laboral en el bienestar psicológico?  

1.02.  Objetivos  

 Objetivo general 

Determinar la correlación que existe entre la satisfacción laboral y el bienestar psicológico 

en los trabajadores centennials del Contact Center de una institución bancaria de Guatemala, 

utilizando el coeficiente de correlación de Pearson. 
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 Objetivos específicos 

 Evaluar la satisfacción laboral de los centennials que trabajan en el Contact Center. 

 Definir el bienestar psicológico de los centennials que trabajan en el Contact Center.  

 Identificar las implicaciones de la satisfacción laboral en el bienestar psicológico. 

1.03.  Marco teórico 

1.03.01 Antecedentes 

El autor Molleda (2019) en su trabajo de tesis “Estrés y satisfacción laboral en operadores 

de un call center, ATE. 2018” entre sus variables describe el clima organizacional como la 

comprensión de la misión, metas, estrategia organizacional, políticas generales y dirección y 

objetivo de la organización, influencia del líder, falta de cohesión, respaldo del grupo, lo que en 

muchas ocasiones afecta la satisfacción laboral de los trabajadores y a su vez influye en el 

bienestar psicológico. En este estudio el investigador utilizo el diseño ni experimental, el cual 

describe que según Hernández y Mendoza (2018) mencionan que en todos los casos no se 

manipulan las variables, solo se observan.  

El autor utilizó la variable independiente: Estrés Laboral, la cual describe que puede ser 

consecuencia de la insatisfacción laboral y que esta es un trastorno que perjudica las finanzas, la 

producción, la salud física y psicológica de las personas que la padecen, en este caso los 

trabajadores de las empresas en vías de desarrollo o en desarrollo. 

La hipótesis que presenta en su investigación Molleda (2019) fue la siguiente: “existe una 

relación inversamente proporcional entre el estrés y la satisfacción laboral, hay evidencia de que 
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cuando aumenta el estrés, la satisfacción de los miembros que laboran en la organización 

disminuye.  

En su tesis, Mariño (2021) sobre “La inseguridad laboral percibida como factor 

determinante del estrés laboral percibido ante el impacto de la pandemia COVID-19 en 

trabajadores peruanos dependientes, 2020”, propone las variables: Inseguridad laboral percibida 

y Estrés laboral percibida, las cuales se relacionan a esta investigación, considerando que, el 

miedo a perder el trabajo, a su futuro laboral, el análisis de la situación y la seguridad del 

trabajador afectan en la satisfacción laboral, así como el sobrecargo de trabajo, control de 

emociones, capacidad del manejo de las responsabilidades, emociones, control, pendientes por 

resolver y acumulación de problemas.  

Describe en su hipótesis Mariño (2021) que, existe una relación significativa entre la 

inseguridad laboral percibida y estrés percibido ante el impacto de la Pandemia COVID-19 en 

trabajadores peruanos dependientes, 2020. Además, presenta dos hipótesis específicas. En la 

primera el investigador describe que es alto, el grado de inseguridad laboral percibida ante el 

impacto de la Pandemia COVID-19 en trabajadores peruanos dependientes. La segunda hipótesis 

también expone que es alto el nivel de estrés percibido, ante el impacto de la Pandemia COVID-

19 en trabajadores peruanos dependientes.  

En su investigación, Mariño (2021) realizó un diseño no experimental de corte transversal, 

con enfoque cuantitativo de tipo correlacional, prescindiendo de una muestra no probabilística de 

acuerdo al número de participantes.  
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El investigador, Orozco (2017) en su tesis “Satisfacción con la vida y su relación con la 

Satisfacción Laboral” describe la existencia de diferencias significativas en la satisfacción de 

hombres y mujeres, que podría ser consecuencia de que las mujeres, además de enfocarse en su 

trabajo deben de preocuparse por la adecuada atención de su hogar y su familia, otras 

investigaciones han demostrado que en otros lugares la satisfacción de las mujeres ha sido 

mayor. El mismo autor describe en estudios revisados en su investigación, que las personas 

mayores de 41 años han mostrado mayor satisfacción laboral, que las personas de entre 30 y 40 

años.  

Menciona Orozco (2017) que en la medida que las personas puedan afrontar o actuar ante 

las dificultades disminuyen o aumentan las sensaciones de estrés, por lo que, la autorregulación y 

el autocontrol, favorecen a que tanto los empleados como la organización, obtengan mejores 

logros y reconocimientos, lo que en conjunto favorece a la salud psicológica y la satisfacción 

laboral.  

En su trabajo de tesis Orozco (2017) menciona que existen diversos factores que 

intervienen en el desarrollo laboral de una persona, entre los primeros se encuentra la felicidad 

que tengan los trabajadores. Un estudio realizado en 2012 por una empresa de consultoría 

mexicana demostró que los empleados felices son más dinámicos y enérgicos, lo que es 

sinónimo para la empresa de un capital humano rentable, puesto que sería muy difícil que 

renuncie y en caso de renuncia podría representar una pérdida de hasta un 4% de ingresos a la 

organización, sin embargo, puede llegar a impactar hasta un 40% en las ganancias globales. 
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1.03.02 Centennials 

De acuerdo con Arango (2019), la segmentación de la población a partir de las diferencias 

generacionales ha sido una ruta que guía hacia el entendimiento sobre los consumidores. En ese 

sentido, en la última década ha proliferado el estudio sobre las generaciones poblacionales y 

como resultado, han aparecido informes y estudios sobre los Baby Boomers, los “X”, los 

Millennials (Generación Y) y los Centennials (Generación Z).  

La generación de los centennials, o generación “Z”, corresponde a los jóvenes nacidos 

entre la mitad de la década de 1990 hasta la mitad de la década 2000. Los centennials están 

presentes en la sociedad, son hijos, jóvenes, estudiantes, promesas deportivas, futuros líderes, 

dirigentes, profesores, científicos. 

A lo largo de la historia humana moderna la población ha presentado características 

particulares que las distinguen del resto según su ubicación en el tiempo y espacio. Estas 

características, suelen ser influidas principalmente por los cambios que suscitan en el entorno 

socioeconómico, tecnológico y cultural propias de la época en que vivieron. Los centennials, no 

son la excepción y tienden a presentar una serie de características particulares que los definen 

como miembros de su generación. 

1.03.02.01 Características de los centennials 

De acuerdo con InfoJobs (2019), en pocos años la mayor parte del mercado laboral estará 

formada por dos generaciones: los millennials, también conocidos como generación “Y”, y los 
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centennials o generación “Z”. Los primeros, la generación “Y”, han sido trending topic1 en los 

últimos años por su manera revolucionaria de ver la vida, el trabajo y el futuro. Ahora el mundo 

se enfrenta a los centennials, una generación con tendencia a diferenciarse del status quo, más 

que cualquier otra generación. Sus características principales, son: 

1. Son nativos digitales. Han nacido con Internet y son intuitivos con las nuevas tecnologías. 

2. Son prácticos. Les interesa mucho más la seguridad de un salario que a los millennials. 

3. Son competitivos por naturaleza. Prefieren ser juzgados por sus propios méritos que en 

conjunto. 

4. Sin lugar y sin horarios. El trabajo no se ciñe a la oficina, cualquier lugar puede ser ideal 

para conectarse y trabajar. 

5. Tienen ganas de crear. Llevan el emprendimiento en la sangre y son altamente proactivos. 

6. El multitasking es como respirar. Computadora, celular, Tablet, libro, app, lo tienen todo a 

la vez. 

7. Siempre quieren más. Se reinventan aprovechando todo como una oportunidad para 

aprender. 

8. La educación tradicional, en segundo plano. Prefieren opciones más prácticas y rápidas y 

trasladadas a la vida real. 

                                                 
1 Son las palabras clave más utilizadas en un plazo de tiempo concreto en Twitter. Se trata de keywords de 

moda (también llamados hashtags en Twitter), aquello que es tendencia y de lo que más se habla en ese momento en 

esta red social. 
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9. Ellos van primero. Huyen de esquemas laborales rígidos que no les den prioridad a sus 

necesidades personales. 

10. Work Hard, play hard. No les asusta el trabajo duro, pero esperan ser adecuadamente 

recompensados. 

Es evidente el impacto que han generado los cambios, especialmente a nivel tecnológico, 

en las tendencias de pensamiento y comportamiento de los centennials. Los rápidos avances en 

ciencia, tecnología, e incluso ideologías, consecuentes del creciente fenómeno de la 

globalización, han convertido a esta población en usuarios activos de los recursos tecnológicos y 

también se les ha facilitado el desarrollo del pensamiento creativo y pragmático, que les permite 

aprovechar las circunstancias del momento para convertirlas en oportunidades de crecimiento y 

mejora, con mayor facilidad que generaciones anteriores.  

Por su parte, Arango (2019), destaca otro conjunto de características: 

 El poder de la individualidad. La singularidad es prioridad; las diferencias no les asustan; 

crean su propio camino: nuevos sistemas para educarse y creación de marcas propias. 

 La madurez se presenta más tarde. Necesitan más tiempo para hacerse cargo de las 

responsabilidades adultas; la adolescencia se alarga hasta el principio de los 20 años. 

 Una generación global. Del mundo y para el mundo, no tienen límite. 

 Están conectados. Nativos digitales; las redes sociales les permiten crecer, tener nuevos 

procesos de aprendizaje, compartir su vida, construirse y definirse como individuos; son 

susceptibles a sufrir de depresión y ansiedad. 
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 No a las etiquetas. No les gusta que los encasillen; les gusta que los retraten como 

individuos independientes. 

 Es una generación heterogénea. Destaca la singularidad, heterogeneidad y su conexión con 

el mundo, como características que se observan comúnmente en este tipo de población, 

asociadas al fenómeno de la globalización y, por supuesto, a los avances en tecnología, 

especialmente de la información y comunicación, que les permite mantenerse conectados. 

Estas características se explican mejor, a través del hecho de que estar conectados con el 

resto del mundo les permite apreciar con mayor amplitud, la diversidad cultural en diversas 

regiones del mundo. También les permite conocer y apreciar sus propias características 

individuales que los distinguen del resto y que los hace especiales. Esto aumenta su 

aceptación interna y sus rasgos distintivos, así como su aceptación y tolerancia hacia las 

diferencias con respecto a las demás personas.  

Existen una serie de acontecimientos concretos a nivel económico, social y tecnológico que 

han servido para influenciar el cambio generacional de los centennials, los cuales, a través de su 

estudio, pueden mejorar la comprensión de esta generación. 

1.03.02.02 Acontecimientos que han marcado a los centennials 

Según Arango (2019), se han definido acontecimientos que han marcado a la generación de 

los centennials. 

 El primer evento decisivo, fue el boom de la tecnología móvil en el año de 1998, hecho que 

marcó el contexto en el que los centennials nacieron, y que los caracterizó como una 

generación nativa tecnológicamente. 
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 El segundo evento importante, que influyó en su construcción como individuos fue el inicio 

de la crisis económica mundial en el 2008, lo que creó una percepción de escasez 

generalizada en su crecimiento.  

 El lanzamiento de Snapchat en el 2011, una aplicación de mensajería para teléfonos 

inteligentes con soporte multimedia de imagen y video marcó un precedente en las redes 

sociales e invitó a que las personas compartieran su vida de manera más efímera, lo que creó 

así una ruptura en la funcionalidad y uso de las RR. SS (redes sociales). 

La comprensión de estos tres hechos históricos principales constituye un paso necesario 

para consolidar el conocimiento y el estudio de la generación centennials, así como el conjunto 

de rasgos que los distinguen de otras generaciones. La contextualización social e histórica de los 

datos es importante en la medida que permite profundizar en el conocimiento de los fenómenos.  

La generación de los centennials es una creciente fuerza de trabajo, que comienza a 

integrarse cada vez más al mercado laboral, trayendo consigo cambios, nuevas demandas y 

expectativas con respecto al trabajo. 

1.03.02.03 La relación de los centennials con el trabajo 

Los centennials han tomado el relevo de los millennials. En pocos años la mayor parte del 

mercado laboral estará formada por dos generaciones: los millennials, también conocidos como 

generación “Y”, y los centennials o generación “Z”. Los centennials, han transformado la manera 

de trabajar y su relación con el empleador. Manifiestan nuevas motivaciones hacia el trabajo, 

rompiendo los esquemas de trabajo y la jerarquía de las empresas. (Ecoaula, 2018). 
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Llevan en su sangre el “gen” emprendedor e innovador, promoviendo cambios en las 

estructuras laborales tradicionales de las empresas. Prefieren trabajar con autonomía y gestionar 

proyectos en períodos más bien cortos en lugar de hacerlo a largo plazo, puesto que buscan 

resultados inmediatos. Tienen mayor autonomía, hablan más de un idioma, han nacido con un 

móvil bajo el brazo, son innovadores. La oficina ya no es su lugar de trabajo. Aprovechan 

cualquier lugar y momento para conectarse y ponerse a trabajar. Valoran la seguridad, la 

flexibilidad en sus horarios y el reconocimiento y valoración de su trabajo. 

A partir de esto, se establece que la fuerza laboral de la generación centennials, la cual se 

encuentra cada vez más en aumento dentro del mercado laboral, trae consigo cambios en los 

sistemas tradicionales de trabajo a los cuales las generaciones anteriores estuvieron sujetas. 

Actualmente hay nuevas demandas y necesidades a las que el mercado laboral actual se 

adaptando, siendo la creciente tendencia al trabajo remoto o trabajo desde casa un claro ejemplo 

de esto. Las empresas y organizaciones necesitan conocer a sus colaboradores y sus expectativas 

para la formulación de propuestas de nuevas ofertas que puedan satisfacer las nuevas 

expectativas y demandas en el trabajo.  

Las instituciones que prestan servicios de Contact Center suelen ser una opción laboral 

ventajosa para los centennials, por lo que la mayoría de sus colaboradores tienden a pertenecer a 

esta generación. Esto se debe principalmente a que dentro de los requisitos para laborar en estas 

instituciones no se necesita de experiencia laboral previa y los horarios les permiten tener la 

flexibilidad para continuar sus estudios. 
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1.03.03 Contact center 

Los contact centers, internos o externos, son canales básicos a través de los cuales las 

compañías prestan servicios a los clientes, para aprender y mejorar su experiencia. En plena era 

de las emociones, donde las empresas invierten recursos económicos y humanos para ofrecer una 

experiencia única, diferencial y personalizada a los usuarios con el fin de generar un sentimiento 

positivo hacia la marca, los contact centers tienen un papel primordial. (DEC, 2017). 

Por lo tanto, las instituciones de contact center tienen como actividad primordial brindar un 

servicio y atención al cliente que cumpla con los estándares y expectativas de calidad, tanto por 

parte de los clientes como de la institución misma, en tanto que cada institución cuenta con sus 

propios protocolos de calidad en el servicio que ofrecen, lo que los ayuda a distinguir su marca y 

destacarse en el mercado. Más adelante, se menciona con mayor detalle la importancia de este 

tipo de instituciones. 

La importancia del contact center en la empresa, es evidente, al servir de ayuda para 

mejorar el servicio al cliente, resolver duda y problemas, desde la comodidad de su casa. Un 

contact center, muestra cinco palancas básicas para el desarrollo del servicio al cliente, en las 

organizaciones. El contact center, más que una herramienta de venta o atención al cliente 

repercute en cada una de las siguientes cinco “íes”: (DEC, 2017). 

1.  Identidad única. Transmite la identidad corporativa de la empresa, sus valores. 

2.  Impulso organizativo. Apoya en la movilización de los objetivos de experiencia, que debe 

recibir y definir con los niveles más altos de la organización.  
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3.  Implicación de las personas. Contando con la voz del agente, se generan nuevas ideas para el 

diseño de la experiencia. 

4.  Interacciones. Gestiona algunos de los principales momentos de la verdad con el cliente. 

5.  Interpretación y acción. Recibe información valiosa de los clientes, la interpreta y moviliza su 

mejora. 

Los cinco aspectos anteriores, ilustran la complejidad que se maneja en los servicios que 

los contact center brindan a los clientes de la institución. Según los cuales, se hace especial 

énfasis en las relaciones y el intercambio entre las personas, no solamente entre los 

colaboradores y los clientes externos, sino que también se destaca el compromiso e 

involucramiento organizacional por parte de los colaboradores. Son motivados para la 

generación y aporte de nuevas ideas que promuevan el mejoramiento de los servicios, y, por 

ende, promuevan el crecimiento y competitividad organizacional.  

Los cambios en tecnología y los cambios en las expectativas, respecto al trabajo que 

expresan las nuevas generaciones que conforman la nueva fuerza de trabajo han llevado a los 

contact center, entre otras empresas e instituciones, a poner en práctica algunas reformas e 

innovaciones que los coloquen en una posición ventajosa frente al entorno cambiante y estar 

mejor preparados para los nuevos cambios que surjan en el futuro, según el ámbito de psicología, 

los tratamientos que utilizan las nuevas tecnologías como elemento terapéutico, son tan eficaces 

como los tratamientos cognitivo conductuales tradicionales, y es por esto que la tecnología es 

importante de su empleo en los contact center. 
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1.03.03.01 El futuro de los contact centers 

El futuro de los contact centers se sostiene en dos pilares: personas y tecnología. En primer 

lugar, las personas ahora están siempre conectadas, son más exigentes, comparten alegrías y 

quejas en las redes sociales, tienden a la autogestión y piden una atención personalizada que 

resuelva sus problemas. (DEC, 2017). 

La forma de comunicarse de los clientes ha cambiado. Este motivo hace que los contact 

centers, afronten el reto de responder, atender y solucionar los problemas a través de cualquier 

canal. Ante este nuevo ecosistema cultural, las compañías se han visto obligadas a adaptar sus 

herramientas de medición de rendimiento. Según el paradigma cognitivo conductual, el tema de 

comunicación es de vital importancia considerar, debido a que, si se presenta una buena relación 

de comunicación, las empresas de contact center, podrán conocer la motivación del actuar de sus 

colaboradores. Si antes se analizaban conceptos como la atención, el servicio o la satisfacción, 

ahora las soluciones están enfocadas al esfuerzo del cliente en la relación con la marca y la 

recomendación.  

De conformidad con esto, es posible apreciar la manera en que las demandas de la nueva 

generación se están dando, no solo en los colaboradores que demandan nuevas formas de trabajo, 

sino que también en los clientes externos, quienes exigen altos niveles de calidad y nuevas 

formas de atención personalizada a las empresas. El mercado laboral y el sector empresarial han 

tenido que reformarse para afrontar los cambios con el menor riesgo y daño posible.  

Las instituciones bancarias, en su intento por adaptarse a los cambios en las nuevas formas 

de comunicación con los clientes externos, se han decidido por integrar a su campo de acción las 
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actividades relacionadas con los contact center que les permitan brindar una atención 

personalizada y de alta calidad.  

De acuerdo con lo expresado por Miguel (2013), hace algunos años, hubiese sido 

impensable, que el teléfono móvil bastaría para consultar cuentas bancarias, ordenar el pago del 

alquiler o ver los últimos movimientos. Tampoco se imaginaba que el banco tendría un perfil en 

las redes sociales y un chat en vivo para resolver cualquier duda o problema casi de inmediato. 

La seguridad de tener a alguien siempre al otro lado de la pantalla ha mejorado notablemente la 

calidad del servicio al usuario. 

En respuesta a las necesidades de los usuarios, las entidades financieras han desarrollado 

aplicaciones que permiten al cliente realizar cualquier tipo de trámite sin necesidad de acudir a 

una agencia bancaria, respondiendo así a la movilidad e innovación que imperan en la sociedad 

actual. Ya no es necesario que un banco se comprometa a tener siempre una sucursal cerca, ahora 

esa oficina puede ser el salón de una casa. 

La pieza tecnológica básica en todo este proceso, integra diferentes canales: Internet, redes 

sociales y móviles. Para ello, comienzan a ser comunes las arquitecturas de contact center 

basadas en Internet, que están facilitando la mencionada integración de canales de distribución. 

El teléfono continúa siendo para el contact center, el canal principal de relación con el cliente; 

sin embargo, progresivamente, los nuevos canales ganan terreno, y en el caso del sector bancario, 

la banca online ha crecido a un ritmo vertiginoso en los últimos años. (Miguel, 2013). 

El contact center ha sido y es, por excelencia, el lugar donde se concentran las relaciones 

con el cliente, y, por tanto, también es el escenario para atender los nuevos canales de 
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comunicación. Para hacerlo de manera eficiente, hay que entender las particularidades de los 

nuevos canales y cómo transforman la comunicación con el cliente haciéndola más cercana, 

transparente, atractiva, diferencial y en ocasiones, más arriesgada. Concretamente el cliente de 

banca prioriza la inmediatez y confidencialidad. 

Aquí se evidencian algunos de los cambios y transformaciones, a los que las instituciones 

del sistema bancario han tenido que recurrir en su intento por responder a las nuevas demandas 

de los clientes de la nueva generación, dentro de los cuales destacan, como era de esperarse, la 

utilización de las nuevas formas de tecnología en la comunicación, algo que es nativo y 

característico de la generación centennial. 

1.03.03.02 Jornadas de trabajo 

De acuerdo con el Código de trabajo (Decreto 14-41) establecido por el Congreso de la 

República de Guatemala, las jornadas de trabajo ordinarias se distinguen de la siguiente manera: 

- Jornada ordinaria diurna: Esta no puede exceder las ocho horas diarias, ni las cuarenta y 

ocho horas a la semana. Se ejecuta entre las seis y las dieciocho horas de un mismo día. 

- Jornada ordinaria nocturna: La cual no puede ser mayor de seis horas diarias, ni exceder 

las treinta y seis horas semanales. Esta se ejecuta entre las dieciocho horas de un día y las seis 

horas del día siguiente. 

- Jornada ordinaria mixta: Esta no puede ser mayor de siete horas diarias de trabajo, y no 

puede exceder las 42 horas semanales. Para considerarse como una jornada mixta, se debe 

ejecutar durante un tiempo que abarca parte del periodo diurno y parte del periodo nocturno.  
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A estas tres jornadas anteriores, se añade la jornada para los contratos a tiempo parcial, de 

acuerdo con el convenio 175 de la Organización Internacional del Trabajo (OIT) sobre el trabajo 

a tiempo parcial, adoptado por el Congreso de la República de Guatemala a través del Decreto 

No. 2-2017, y Acuerdo Gubernativo 29-2019. El cual expresa en su artículo dos, que la jornada 

de trabajo en el contrato a tiempo parcial debe ser de menor duración que una jornada completa 

ordinaria establecida en el Código de Trabajo, ya sea esta de tipo diurna, nocturna o mixta. 

1.03.04 Paradigma humanista  

Según Téllez (2018)  el paradigma humanista nace y se desarrolla a mitad del siglo XX y 

se ha venido afirmando, es importante recalcar que el paradigma humanista es una visión que ha 

existido siempre en grupos y culturas desde hace muchos años atrás, sobre todo, en el mundo 

occidental se orientó al desarrollo y control del mundo, la construcción de máquinas, ciudades, 

aviones, autopistas, en el supuesto de dar bienestar, pero es evidente que también es proveniente 

de la visión materialista, lo que demarca la necesidad de un cambio radical de dirección. 

Menciona Téllez (2018) citando a Gallegos, que el paradigma humanista se basa en 

principios de: unidad, en donde los hechos no pueden ser separados de los valores, los seres 

humanos no están separados del universo que habitan y que el verdadero conocimiento es un 

acto integrador de sentimientos, cogniciones, intuición y discernimiento se presentan unificados. 

Totalidad, como la suma de todas las partes. Desarrollo cualitativo, en el que los procesos no son 

lineales, pero si, íntegros y transformativos. Transdisciplinariedad que integra los diferentes 

campos de conocimiento humano: ciencia, arte, tradiciones y espiritualidad, la que se entiende 

como la orden total del universo y la identidad del ser humano.  
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El modelo de bienestar psicológico como lo nombra Téllez (2018) describiendo a Carol 

Ryff (1989-1998) define que fue precursor de los actuales modelos de psicología positiva, la 

autora describe que el bienestar psicológico a partir de elementos no hedónicos: el 

funcionamiento humano optimo, este produce una mayor cantidad de emociones positivas o de 

placer y no al revés.  

Describe Téllez (2018) que Carol Ryff (1989-1998) define en el modelo multidimensional 

de bienestar psicológico, seis aspectos que las personas deben alcanzar, los cuales determinarán 

el bienestar psicológico, entre los que están: la aceptación de las situaciones y de las cosas, lo 

que contribuye al alcance de la resiliencia, relaciones positivas que generan un estado de salud 

mental positivo, autonomía la cual provee mayor seguridad a las personas, dominio del entorno 

de los objetivos y economía, relaciones, estudios, etc., propósito en la vida y crecimiento 

personal.  

Por lo anterior es importante mencionar que existen las ONG que promueven los principios 

humanistas en las empresas, entre las que esta: el Movimiento Humanista Internacional: la 

Organización MEPT (Mejores Empresas Para Trabajar), esta es dedicada a evaluar y premiar a 

las empresas que se rigen y cumplen los principios humanistas con sus trabajadores: la 

organización ESR (Empresa Socialmente Responsable) y Great place to Work (Lugar Agradable 

para Trabajar).  

1.03.04.01 Bienestar Psicológico 

El autor López (2018) cita a Garassini y Camilli (2012) quienes hacen referencia que el 

bienestar psicológico es el producto de cómo se valora satisfactoriamente las diferentes 
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dimensiones de la vida, el bienestar está estrechamente relacionado a la valoración de las 

situaciones o circunstancias cotidianas, las cuales influyen en la forma en como estas se 

experimentan, para que sea optima o insatisfactoria, esto da muestra de que el bienestar 

psicológico adquiere relevancia en diversos niveles, según cada etapa del desarrollo del ser 

humano. 

Explica López (2018) que Aguilar et al. (2009) menciona que el bienestar psicológico es 

como resultado de la satisfacción de las necesidades psicológicas, las cuales mantienen una 

constante y directa conexión con la autonomía del ser humano y las metas intrínsecas y 

extrínsecas que este se plantea, los intereses y valores que este tiene o que le da a los momentos, 

sentimientos, sensaciones, percepciones, cosas y logros alcanzados. Para alcanzar el bienestar 

psicológico las personas necesitan algunos elementos alternos como la creatividad, inteligencia, 

perseverancia, valentía, flexibilidad, capacidad de relacionarse con otras, dar y recibir amor y 

mantener una actitud positiva.  

Señala la importancia de mantener una salud mental integral, haciendo mención de seis 

dimensiones que desarrolla el modelo de salud mental positiva de Jahoda (1958), sobre las 

actitudes hacia sí mismo, en cuanto a la interpretación de lo que sucede de forma externa y que 

requiere poner en práctica procesos psíquicos como: 

 autoestima e identidad 

 crecimiento, desarrollo y auto ajuste 

 motivación hacia la vida 

 integración, visión integra de la vida y oposición al estrés 
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 autonomía, autorregulación y empatía.  

 Control del ambiente, amor, relaciones interpersonales, capacidad de ajuste, control y 

solución a problemas.  

Por lo que, el bienestar psicológico de Ryff, según lo cita López (2018) menciona que Aguilar et 

al. (2009) refiere que el bienestar psicológico, no se define por elementos hedónicos, o sea, que 

buscan principalmente el placer, y tampoco se define por la cantidad de emociones positivas 

sobre el placer experimentado. Ryff describe que el modelo de bienestar psicológico desarrolla 

seis dimensiones que abarcan de forma global, entre los que están: el control ambiental, 

crecimiento personal, propósito en la vida, autonomía, auto aceptación y relaciones positivas, 

cabe mencionar que, Ryff desarrollo un cuestionario con otros colegas (Ryff, 1989: Ryff y 

Keyes, 1995), el cual se presenta en esta investigación, se debe de tomar en cuenta que hay 

variaciones debido a la edad, fase de vida y contexto.  

Ryff, según López (2018) describe que los procesos psicológicos surgen durante las 

vivencias del individuo, los procesos surgen durante la evaluación del individuo en cuanto a las 

vivencias, en estos procesos se describen las atribuciones, comparaciones a nivel social y 

valoración de lo que significan las personas en la vida. Lo cual impacta en la respuesta de 

satisfacción y percepción del bienestar de cada individuo de forma diferente. Cada suceso o 

evento se percibe, interpreta y juzga de acuerdo a los propios valores, cultura y situaciones 

malas, buenas, importantes o insignificantes.  

López (2018)  menciona que Aguilar et al (2009) describe que modelo categoriza tres 

dimensiones sobre la salud mental positiva:  
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 Bienestar psicológico que incluye las seis dimensiones desarrolladas por el modelo de 

Carl Ryff. 

 Bienestar emocional afecto positivo alto y afecto positivo negativo y alta satisfacción 

vital.  

 Bienestar social y relaciones interpersonales. Cada área de la vida de cada persona no 

solamente influye en la interpretación de la satisfacción individual, por lo que el modelo 

toma en cuenta principalmente el bienestar social, lo que clasifica esta área como una 

serie de aspectos de relevancia como lo son la coherencia, integración, contribución, 

actualización y la aceptación a nivel social.  

1.03.04.02 Teoría de la Motivación  

Expresa Yáñez (2018) que el trabajador debe de ser tratado como una parte fundamental de 

la organización, en la actualidad se vive en una sociedad globalizada, lo que infiere en las 

dinámicas de las organizaciones y el mercado que constantemente está cambiando, por lo que, se 

hace importante y necesario que los empleados desarrollen comportamientos más flexibles, 

creativos, para que estos sean capaces de analizar necesidades y no perder de vista a su público 

objetivo (el cliente).  

El autor Yáñez (2018) menciona que Herzberg (1957) destaca cinco factores determinantes 

importantes para lograr la satisfacción laboral: realización, reconocimiento, el trabajo en sí 

mismo, responsabilidad y promoción, de los que, los últimos 3 son de suma importancia para que 

el cambio sea de mayor duración. 
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  Según Yáñez (2018) todos los individuos tienen una serie de necesidades, que según 

Herzberg (1957) son básicas en concreto como la higiene, lo que se refiere a la insatisfacción, 

estos son extrínsecos o de contexto, los cuales incluyen las condiciones del entorno del 

individuo, lo que causa insatisfacción, entre algunos factores están el salario, la política, la 

supervisión y las relaciones con los compañeros. Motivación se refiere a la satisfacción, son 

factores completamente independientes intrínsecos o satisfactores de contenido, lo que quiere 

decir es que un factor motivador solo causa satisfacción laboral, nunca causaría insatisfacción, lo 

que la convierte en unidireccional, entre ellos está el reconocimiento, grado de responsabilidad, 

independencia laboral y promoción.   

1.03.05 Satisfacción laboral y compromiso organizacional 

La satisfacción laboral y el compromiso organizacional son dos conceptos que han sido 

enfatizados por las organizaciones, especialmente en el área de gestión del talento humano, 

debido a su impacto en el nivel de productividad, las relaciones interpersonales en el trabajo, la 

percepción de bienestar laboral y en la actitud afectiva positiva de los colaboradores hacia su 

trabajo y la organización. (Ferro & Gómez, 2015). 

            Se puede notar que, cuando una organización logra que sus colaboradores se sientan 

satisfechos en su lugar de trabajo, por consecuencia obtienen el compromiso y la lealtad de sus 

colaboradores, y con ello, logran que las personas se esfuercen en sus labores y contribuyen al 

logro de los objetivos organizacionales y permanezcan en la organización.  

Los psicólogos, han estudiado muchas actitudes laborales, pero las más estudiadas son la 

satisfacción laboral y el compromiso organizacional. Tienen una alta correlación y dan como 

resultado conductas similares de los empleados. Los empleados satisfechos tienden a estar 
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comprometidos con una organización y es mayor la probabilidad de que asistan a trabajar, 

permanezcan en la organización, hagan bien su trabajo y demuestren conductas útiles para la 

organización, que los empleados que no están satisfechos o comprometidos. (Aamodt, 2010).  

La evaluación del desempeño es un instrumento que tiene como principales objetivos el 

desarrollo personal y profesional de los trabajadores, la mejora de la productividad de la 

organización y el uso eficaz de los recursos humanos. Así mismo, debe existir la cooperación 

entre el jefe y sus colaboradores en cuanto a las expectativas de cada uno y la forma en la que la 

satisfacen. (Alles, 2011). 

Por eso, los empleados que no experimentan satisfacción en su trabajo no tienen buenas 

actitudes en sus labores, no ayudan al cumplimiento de los objetivos empresariales y es más 

probable que abandonen la organización, ocasionando el aumento de la rotación laboral, con 

grandes gastos para la organización, motivo por el cual, las empresas se enfocan en conocer y 

mejorar la satisfacción laboral.  

1.03.05.01 Satisfacción laboral 

La satisfacción laboral es considerada por Robbins (2004), como la actitud del del 

individuo hacia su puesto, estas actitudes están determinadas conjuntamente por las 

características actuales del puesto como las percepciones que tiene el trabajador de lo que 

debería ser.  

Los autores Robbins y Coulter (2005), también indican que la satisfacción laboral depende 

de muchos factores tales como: congruencia con los valores personales, grado de 

responsabilidad, sentido del éxito profesional, niveles de aspiración, grados de libertad que 
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procura el trabajo y muchos otros. Por lo que podemos decir que la satisfacción no lo depende de 

lo salarial si no del significado que el empleado le puede dar a sus tareas laborales, por lo tanto, 

el trabajo puede llegar a ser la causa de felicidad y el bienestar del empleado, o no.  Dentro de la 

teoría se menciona que, si esta perspectiva no está satisfecha puede repercutir en la productividad 

del empleado, ausentismo y la rotación laboral, pero si un empleado está satisfecho ellos serían 

quienes hablaran positivamente de una compañía, ayudaran a otros y sobrepasaran las 

expectativas normales de su trabajo. 

Según la perspectiva de Alles (2020), la satisfacción laboral es considerada una actitud que 

los individuos tienen hacia sus actividades laborales. Es el resultado de la percepción que tiene 

de ellas, basada en factores propios del ambiente de trabajo, tales como estilo, políticas y 

procedimientos del supervisor, afiliación del grupo, condiciones laborales y prestaciones. Existen 

cinco dimensiones: 

 El puesto: la cantidad que se recibe y la percepción de que sea equitativa. 

 El puesto: la medida en que aparezcan interesantes las tareas del puesto y se proporcionen 

oportunidades para el aprendizaje y la aceptación de responsabilidades. 

 Oportunidades de ascenso: la existencia de oportunidades para avanzar dentro de la 

organización. 

 El supervisor: la capacidad del supervisor para mostrar interés y preocupación por los 

empleados. 

 Los compañeros de trabajo: el grado en que sean amistosos, competentes y cooperativos.  
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La satisfacción laboral como un “estado emocional placentero o positivo, resultado del 

aprecio por el propio trabajo o por las experiencias de este”. Se refiere a una variedad de 

aspectos del trabajo que influyen en los niveles de satisfacción que un individuo obtiene de él. La 

satisfacción laboral es importante por dos razones fundamentales. (Arnold & Randall, 2012). 

 Es un indicador del bienestar psicológico o de la salud mental del individuo. Es poco 

probable que alguien que no es feliz en su trabajo sea feliz en general.  

 La satisfacción laboral lleva a la motivación y al buen desempeño en el trabajo.  

        Esta definición indica que las personas, que no están conformes en el trabajo, no pueden 

estar satisfechas en cualquier otro ámbito de su vida.  

La razón principal para estudiar la satisfacción en el trabajo que en muchas empresas 

miden a través de encuestas, es proporcionar a los responsables de recursos humanos algunas 

ideas de cómo mejorar las actitudes de los empleados. Puesto que define la satisfacción como un 

estado emocional, por ende, sus actitudes y estados de ánimo van a influir tanto en su vida 

laboral como personal. (Alles, 2020). 

El término satisfacción en el trabajo o satisfacción laboral, se define como una sensación 

positiva sobre el trabajo propio, que surge de la evaluación de sus características. Una persona 

con alta satisfacción en el trabajo tiene sentimientos positivos acerca de éste, en tanto que otra 

insatisfecha los tiene negativos. Cuando la gente habla de las actitudes de los empleados, es 

frecuente que se refieran a su satisfacción en el empleo. (Robbins & Judge, 2009). 
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Se puede decir, que las personas que se encuentran satisfechas en su trabajo muestran todo 

tiempo una buena actitud, esto se puede comprobar observando lo siguiente: cuál es la actitud 

que toma cuando se le pide algo; la actitud que toma ante los desafíos, y el trato que tiene hacia a 

las demás personas.  

La satisfacción en el trabajo es una actitud que los individuos tienen hacia sus actividades 

laborales. Es el resultado de la percepción que tiene de ellas, basada en factores propios del 

ambiente de trabajo, tales como estilo, políticas y procedimientos del supervisor, afiliación del 

grupo, condiciones laborales y prestaciones. (Alles, 2020). 

De manera general, la satisfacción laboral suele definirse como una actitud que presentan 

los colaboradores hacia la organización. Su estudio permite obtener información pertinente para 

la toma de decisiones con respecto a las normas, políticas y procedimientos implementados y su 

impacto, dando la oportunidad a realizar las modificaciones que sean necesarias, con el fin de 

eliminar o reducir las fuentes de insatisfacción, así como contribuir, en cierta forma, a mejorar el 

rendimiento de los colaboradores. Las teorías formuladas sobre la satisfacción laboral se agrupan 

en tres enfoques teóricos complementarios: (Garzón, 2005). 

 Enfoque de las expectativas 

De acuerdo con este enfoque, la satisfacción laboral es experimentada por los 

colaboradores en función de las discrepancias percibidas entre las expectativas que se han 

formulado en cuanto a lo que la organización debería retribuirles y lo que realmente obtienen de 

la organización (Garzón, 2005). 
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 Enfoque de equidad 

Según el enfoque de equidad, la satisfacción laboral es una concepción subjetiva que está 

determinada por la comparación que realiza el colaborador entre los aportes que él ha otorgado a 

la organización y los resultados obtenidos, así como la comparación de los aportes y resultados 

de otros colaboradores con los propios (Garzón, 2005).  

 Enfoque de los dos factores 

Según este enfoque, existen dos tipos de factores que contribuyen a la motivación de los 

colaboradores. El primer grupo de factores, denominado “de higiene o de manutención”, se 

refiere a todos aquellos factores que son extrínsecos al trabajo que realiza el colaborador, tales 

como las condiciones físicas del entorno laboral, la remuneración y las formas de supervisión. El 

segundo grupo de factores, denominado “motivadores”, se refiere a los factores intrínsecos al 

trabajo, como lo son el logro personal y el trabajo interesante (Garzón, 2005). 

De conformidad con los enfoques anteriormente descritos, se establece que la satisfacción 

se obtiene tomando en cuenta las expectativas que tiene el colaborador acerca de los incentivos 

que debe recibir, según la contribución a su labor, los incentivos deben darse equitativamente, de 

dos maneras: la retribución o incentivo debe ser acorde al trabajo realizado y debe darse de la 

misma manera a todos los colaboradores. Y, por último, se deben tomar en cuenta los incentivos 

materiales o económicos como los motivacionales. Si desean garantizar la satisfacción laboral, 

las organizaciones pueden evaluar la efectividad de su sistema de recompensa, así además de 

lograr la satisfacción pueden conseguir que los colaboradores se sientan comprometidos con la 

organización (Garzón, 2005). 
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1.03.05.02 Compromiso organizacional  

El compromiso organizacional puede ser definido como el grado o nivel en el cual un 

colaborador, se siente identificado con la organización a la cual presta sus servicios. Esto incluye 

la identificación que el colaborador puede tener con respecto a la misión, visión y metas de la 

organización. Dependiendo de qué tanto se sienta identificado el colaborador con la 

organización, se determinará será su grado de compromiso, y, por consiguiente, también se 

determinará su deseo de permanecer dentro de la organización. El compromiso organizacional se 

encuentra conformado por tres componentes distintos: (Robbins & Judge, 2009). 

 Compromiso afectivo 

El compromiso afectivo, está relacionado con el grado de identificación con los valores y 

creencias organizacionales, así como el nivel de carga emocional que el colaborador experimenta 

con respecto a la organización. Un ejemplo de este componente podría observarse en una 

empresa con una marcada proyección social, cuyos colaboradores probablemente tengan un 

compromiso afectivo hacia la misma debido a su involucramiento con proyectos de ayuda social 

(Robbins & Judge, 2009). 

 Compromiso de continuidad  

Este compromiso se refiere, al grado de valor económico que perciben los colaboradores 

sobre la organización, en función del tiempo, dinero y esfuerzo invertido. Se compara el valor 

económico obtenido por permanecer en la empresa con el de renunciar. Por ejemplo, un 

colaborador puede decidir mantener su relación con una organización debido al pago económico 

que recibe por prestar sus servicios (Robbins & Judge, 2009). 
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 Compromiso normativo 

El compromiso normativo, está determinado por el razonamiento moral y ético del 

colaborador, quien experimenta un sentimiento de obligación y responsabilidad hacia la 

organización, y es por estas razones decide permanecer en la misma organización. Un ejemplo de 

esto puede observarse en un colaborador que recientemente ha sido tomado en cuenta para 

manejar un nuevo proyecto dentro de la organización (Robbins & Judge, 2009).  

Por consiguiente, el compromiso organizacional es el que se logra cuando los empleados 

crean un sentido de identidad con la organización, es decir comparten los valores, misión, los 

hacen suyos y se sienten satisfechos con los incentivos percibidos. A esto se le suma la 

responsabilidad que asumen cuando se sienten involucrados en la organización al tener la 

oportunidad de desarrollarse profesionalmente. Mantener un nivel alto de satisfacción laboral y 

lograr el compromiso organizacional puede tener beneficios para la organización, pero también 

para el colaborador. Existen diversas causas que pueden generar satisfacción y compromiso en 

los colaboradores (Robbins & Judge, 2009).  

1.03.05.03 Causas de satisfacción laboral y compromiso organizacional 

Los determinantes de la satisfacción laboral y el compromiso que presentan los 

colaboradores pueden ser estudiado a partir de dos enfoques, el individual y el organizacional. 

Dentro del enfoque individual se incluyen, la satisfacción de las expectativas laborales que los 

colaboradores se hayan generado con respecto al trabajo, la profesión y los desafíos; y los años 

de carrera profesional, en tanto que se ha demostrado que a medida que va aumentando la edad 

de los colaboradores, también aumenta la satisfacción laboral. (Dailey, 2012). 
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Por su parte, el enfoque organizacional incluye las formas de supervisión empáticas y que 

involucran al colaborador en la toma de decisiones sobre el trabajo, la clarificación y 

comprensión del colaborador sobre las tareas y requisitos laborales de su puesto de trabajo, los 

incentivos de retribución percibidos como satisfactorios por el colaborador, y la existencia de 

retos laborales en el trabajo que estimulen la creatividad y aplicación de aptitudes personales del 

colaborador. 

De modo que, la principal causa de satisfacción laboral y compromiso organizacional se 

basa en el ideal de que el empleado se crea de la organización, con base en lo que debería recibir 

o como debería ser tratado en su puesto de trabajo y de cómo es la demanda del trabajo. Si los 

factores cumplen con sus expectativas, el empleado se encuentra satisfecho, de lo contrario, se 

puede dar un efecto adverso. 

1.03.05.04 Consecuencias de la insatisfacción y la falta de compromiso 

Las más destacadas consecuencias de la insatisfacción laboral y falta de compromiso 

organizacional que se han identificado se refieren a la rotación de los colaboradores, el 

incremento de las ausencias injustificadas y la impuntualidad. (Dailey, 2012). 

Resumiendo, una insatisfacción laboral se verá reflejada con la falta de compromiso que el 

empleado demostrará a la organización con base en sus actitudes, lo que provocará una renuncia 

o despido según las faltas que cometa. La insatisfacción y falta de compromiso desencadena los 

problemas antes mencionados, pero suele estar acompañado a otros factores. 
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 Ausentismo 

El ausentismo se define como la inasistencia frecuente al trabajo. Constituye un costo e 

interrupciones enormes para los empleadores, reduce drásticamente la calidad del producto y 

puede llegar hasta la paralización de la actividad productiva. Los niveles de ausentismo más allá 

del rango normal tienen un efecto negativo en la eficacia y eficiencia de cualquier organización 

(Robbins & Judge, 2009). 

En general, se ha demostrado que los colaboradores insatisfechos tienen más 

probabilidades de ausentarse al lugar de trabajo que los colaboradores satisfechos. Existe una 

correlación negativa entre la satisfacción y el ausentismo, esto significa que cuando la 

satisfacción sube, el ausentismo bajo, y viceversa. No obstante, también es importante considerar 

que existen otros factores externos e internos que pueden llevar a un colaborador satisfecho a 

ausentarse. (Robbins & Judge, 2009). 

Por ende, el ausentismo es uno de los principales indicios de una insatisfacción laboral, ya 

que las personas no se encuentran motivadas a asistir a sus labores. Esto ocasiona una carga 

laboral para los demás colaboradores, lo cual puede generar más inconformidades en el ámbito 

laboral, y esto a su vez va desencadenando otras consecuencias.  

 Rotación laboral 

La rotación, es el retiro permanente de una organización, y puede ser voluntario o 

involuntario. Una tasa de rotación elevada da como resultado costos más altos de reclutamiento, 

selección y capacitación. La satisfacción también se relaciona de manera negativa con la 
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rotación, pero la correlación es más fuerte que la que existe con el ausentismo (Robbins & Judge, 

2009). 

          La rotación laboral es otro factor que afecta severamente a las organizaciones, en vista de 

que las personas insatisfechas pueden tomar la decisión de abandonar su trabajo o provocar su 

despido. En cualquiera de los escenarios es perjudicial para la organización, representando un 

gasto económico no planificado.  

Es más probable que los empleados con baja satisfacción laboral y bajo compromiso 

organizacional abandonen su empleo y busquen un cambio profesional que aquellos con alta 

satisfacción laboral y alto compromiso organizacional. (Aamodt, 2010). 

La insatisfacción laboral de un colaborador puede manifestarse en altas tasas de rotación 

laboral, debido a la salida inminente de algunos colaboradores, existiendo una fuerte correlación 

positiva entre la insatisfacción y la rotación de personal. (Garzón, 2005). 

La idea principal que tienen los dos últimos autores es, que las personas insatisfechas van a 

buscar moverse de lugar para obtener una mejor oportunidad labora que logre cumplir con sus 

expectativas.  Y que, cuando existe una insatisfacción laboral en los colaboradores se puede ver 

reflejado en su desempeño laboral. 

 Impuntualidad 

La insatisfacción en el trabajo predice muchos comportamientos indebidos, que incluyen la 

impuntualidad. Este tipo de comportamientos son indicadores de un síndrome que se denomina 

“comportamiento desviado en el lugar de trabajo” (o apatía de los empleados). La clave es que, si 
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a los trabajadores no les gusta su ambiente de trabajo, responderán de algún modo negativo, y no 

siempre es fácil predecir con exactitud cómo lo harán. La respuesta de uno tal vez sea renunciar, 

mientas que la de otro será perder el tiempo navegando en Internet, tomar insumos del trabajo 

para llevarlos a casa y usarlos para fines personales, entre otros. (Robbins & Judge, 2009). 

Teniendo en cuenta que la impuntualidad es otro de los indicios de que existe una 

insatisfacción laboral, se puede observar una actitud negativa hacia su trabajo cargado de apatía 

hacia sus labores y compañeros de trabajo, adicionalmente, todos los factores pueden ir en 

incremento o generar otras acciones negativas hacia la organización. Para conocer mejor la 

forma de actuar de lo colaboradores se hace énfasis en el paradigma cognitivo conductual. 

De acuerdo con Romero (2005), la relación existente entre la motivación, el desempeño y 

la satisfacción, se puede apreciar de la siguiente forma, desde un paradigma cognitivo 

conductual: 

Un trabajador motivado no es necesariamente un trabajador productivo. Para que un alto 

nivel de motivación se traduzca en un alto desempeño son necesarios algunos ingredientes 

adicionales: la capacitación del individuo para el cargo, el conocimiento de lo que la 

organización espera de él (percepción del rol), la disponibilidad de recursos para la ejecución de 

la tarea y la identificación del trabajador con la organización. Solo la unión de esas 

circunstancias hace posible que un elevado nivel de motivación se materialice en un alto 

desempeño. 
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1.04.  Consideraciones éticas 

Los resultados obtenidos en la investigación fueron de beneficio para los centennials como 

para el contact center, lo que permitió a través de su estudio determinar la correlación entre la 

satisfacción laboral y el bienestar psicológico de los centennials en el contact center. Cabe 

mencionar que, en atención a las consideraciones éticas de la investigación, se considera 

importante manifestar que en el informe final se anexan los test que se presentaron a los 

centennials que responden a los requerimientos de esta investigación, como garantes de que no 

hubo manipulación de la información u opiniones que conduzcan al sesgo, además, que la 

participación en el estudio fue voluntaria.  

La investigación se llevó a cabo según las siguientes consideraciones éticas, los principios 

fueron obtenidos de la guía para la elaboración de Proyecto de Investigación: 

 Principio de beneficencia: acuerdo con Arellano (2014), El deber de hacer el bien -o al 

menos de no perjudicar al otro-. Imperativo que obliga a hacer el bien esencial que le 

corresponde a la persona por el mismo hecho de ser persona. Este principio se utilizó, 

debido a que con la investigación se busca conocer aspectos importantes que experimentan 

los colaboradores del contact center y de esta forma no perjudicarlos en el ámbito laboral. 

Y el nivel que se consideró, es el de hacer el bien ayudando a solucionar determinadas 

necesidades humanas, mediante el análisis de la satisfacción laboral en los centennials, con 

respecto a los incentivos percibidos. 

 Principio de justicia: Según (Rawls, 1979): este principio es un imperativo moral que 

obliga, en primer lugar, a la igual consideración y respeto por todos los seres humanos. 

Esto supone evitar todo tipo de discriminación, ya sea por motivo de edad, condición 



38 

 

social, credo religioso, raza o nacionalidad; pero, sobre todo, implica el deber moral 

positivo de brindar eficazmente a todos los ciudadanos, la igualdad de oportunidades para 

acceder al común sistema de libertades abiertas para todos (p.30), este principio se utilizó 

en la investigación, debido a que durante la recolección de datos, se tomó en cuenta al total 

de la población centennials, evitando la discriminación en los sujetos según datos de 

clasificación, con excepción de la edad, puesto que el estudio se centra en la recolección de 

datos de la población centennials que actualmente labora en el contact center. Los 

principios éticos relacionados con la investigación son: 

- Confidencialidad: los datos que se obtengan en la investigación son estrictamente para 

usos académicos, y se utilizaron bajo un control restringido para el manejo de la 

información privada, cabe resaltar que la información en las respuestas de los sujetos se 

garantiza la confidencialidad debido a que durante la recopilación de los datos para el 

estudio no fue necesario que los participantes divulgaran información de identificación 

personal, por esta razón se seleccionó la encuesta y no el cuestionario. 

- Veracidad: según la cual se evita engañar a las personas a través de proporcionarles 

datos falsos u ocultar información. Para ello, se presentó a los participantes el 

documento de consentimiento informado mediante la modalidad virtual, juntamente con 

los instrumentos para recolección de datos. Tanto el consentimiento informado como los 

instrumentos, fueron incluidos en un formulario de Google, el cual fue compartido a 

todos los colaboradores centennials del contact center a través del correo electrónico. 

Antes de compartir el formulario de Google se solicitó a los colaboradores que 

utilizaran sus tiempos libres fuera de su horario laboral, enfatizando que antes de tomar 

la decisión de responder los instrumentos, pudieran leer detenidamente el documento de 
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consentimiento informado que se mostraba al inicio del formulario. En dicho 

documento se expresaban aspectos importantes sobre el estudio y su participación, y se 

indicaba que al responder los instrumentos estaban aceptando su participación 

voluntaria en el estudio. Es importante recalcar que, en el consentimiento informado los 

colaboradores podían encontrar también una sección con información de contacto, 

mediante la cual podrían contactar a las investigadoras y así poder expresar cualquier 

duda o inquietud sobre el estudio y su participación.   

Además, este estudio se llevó a cabo con personas de la generación centennials 

que laboran en el área de contact center de una institución bancaria, quienes para poder 

laborar deben cumplir con el requisito de escolaridad mínima de nivel medio, por lo que 

se considera que los sujetos de estudio tenían las capacidades de comprensión 

necesarias para decidir de forma voluntaria su participación en el estudio. 
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Capítulo II 

2. Técnicas e instrumentos 

2.01.  Enfoque y modelo de investigación 

Para la presente investigación el enfoque que se aplicó es el cuantitativo, en vista de que 

permite una adecuada delimitación del planteamiento, para la medición del problema objeto de 

estudio, que se refiere a la determinación del grado de relación que existe entre la satisfacción 

laboral y su correlación con el bienestar psicológico de los colaboradores centennials del contact 

center, por medio de la utilización del coeficiente de correlación de Pearson. El enfoque 

cuantitativo, también permite la utilización métodos estadísticos para la prueba de hipótesis. El 

proceso fue deductivo, secuencial y probatorio, para el análisis de la realidad objetiva. Se prefirió 

el enfoque cuantitativo al enfoque cualitativo, en vista de que este último no define variables con 

el propósito de investigarlas experimentalmente ni busca la dispersión y expansión de datos, en 

tanto que el enfoque cuantitativo permite acotar la información y medir con precisión las 

variables objeto de estudio. 

El alcance de la investigación fue de tipo correlacional para cuantificar relaciones entre las 

variables de investigación identificadas: Satisfacción laboral y bienestar psicológico; en los 

Centennials que trabajan en la institución bancaria. El objetivo fue conocer la relación o grado de 

asociación entre las dos variables: satisfacción laboral y bienestar psicológico, en este contexto 

particular. 
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Hipótesis 

Los colaboradores que mantienen un adecuado bienestar psicológico, son quienes tienen un 

elevado nivel de satisfacción laboral. 

2.02.  Técnicas 

Las técnicas de investigación utilizadas para la recolección de datos, fueron las siguientes: 

2.02.01 Técnica de muestreo 

Los datos se recolectaron mediante técnicas de observación y encuestas. La técnica de 

muestreo utilizada fue no probabilística, intencional, basada en el juicio personal, como base 

para la aplicación de las técnicas e instrumentos. La unidad de análisis estuvo constituida por 120 

colaboradores centennials, a quienes se les invitó a participar voluntariamente en la encuesta, en 

cumplimiento con el principio de justicia para evitar cualquier tipo de discriminación, ya sea por 

condición social, género, credo religioso, raza o nacionalidad. El resultado fue que participaron 

52 colaboradores centennials de ambos sexos, comprendidos entre las edades de 18 y 28 años, 

que laboran en el área operativa. En total participaron el 43.33% de los 120 colaboradores 

centennials. 

De acuerdo a los principios éticos, específicamente el principio de justicia, la 

confidencialidad de la investigación fue de suma importancia, tomando en cuenta que la 

información proporcionada por los empleados también puede considerarse una invasión a su 

dignidad, por lo que este trabajo está apoyado en pautas éticas internacionales para la 

investigación, que contribuyeron a proteger la dignidad, logrando que los riesgos de los 

participantes en las investigaciones se minimizaran y se equilibraran apropiadamente, en relación 

con la perspectiva de la obtención de un beneficio individual, así como respetando el valor social 
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de los colaboradores que fueron investigados.  Según la Council for International Organizations 

of Medical Sciences (CIOMS, 2016) se deben evaluar los posibles beneficios individuales y 

riesgos de cada intervención o procedimiento del estudio, por lo que, es importante mencionar 

que los instrumentos que se utilizaron, están diseñados para cumplir con el principio de justicia, 

el cual integra la confidencialidad, veracidad y fidelidad que debe existir en ambas partes, tanto 

del investigador, como de la población muestra y de la investigación en sí misma, al momento 

del análisis y presentación de los resultados.  

Además, de acuerdo a la pauta 9 de Council for International Organizations of Medical 

Sciences, CIOMS (2016) para aplicar las técnicas de muestreo y recolección de datos se debe 

tomar en cuenta la capacidad de otorgar su consentimiento, que tiene el individuo, en el caso de 

relaciones jerárquicas. En este estudio, la capacidad de dar consentimiento se basó en la 

obligación, por el hecho de la existencia de relaciones de subordinación, por lo que, a las 

jefaturas solamente se entregaron resultados generales de la investigación, para proteger la 

privacidad y libertad de expresión de los empleados. 

2.02.02  Técnica de recolección de datos 

La técnica de recolección de datos, en congruencia con el enfoque de investigación 

cuantitativo, se realizó a través de dos tipos de encuestas:  

 La Escala de satisfacción laboral elaborada por la psicóloga Sonia Palma Carrillo, para 

conocer la satisfacción laboral que tienen los centennials en su ámbito laboral.  

 La Escala de bienestar psicológico de Carol Ryff, para dimensionar los índices de 

bienestar, ayudar en la identificación de problemas de satisfacción laboral y proponer 
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soluciones a través de expresiones voluntarias de propuestas de beneficio, tanto para la 

organización como para los empleados.  

Se consideró de utilidad realizar este tipo de encuestas, para contribuir con los empleados y 

la organización, para que puedan darse cuenta de cómo se encuentra el nivel de satisfacción 

laboral a partir del análisis del bienestar psicológico. De esta manera, con base en la información 

obtenida, es posible proponer soluciones o acciones para el fortalecimiento de las estrategias 

empresariales de satisfacción laboral.  

Se aplicaron las encuestas de forma virtual, considerando la situación y las condiciones 

epidemiológicas que han afectado severamente a Guatemala; asimismo, con autorización de la 

institución bancaria, se realizó la observación empírica en las instalaciones de forma colectiva, 

guardando las medidas de seguridad e higiene, necesarias. Posteriormente a la recolección de la 

información, las medidas de seguridad y dignidad del participante, que se tomaron, fueron las 

siguientes: Las investigadoras tuvieron acceso exclusivo a los cuestionarios, respondidos por los 

colaboradores, hasta la finalización de la investigación; las encuestas fueron anónimas; las 

autoridades de la institución, tuvieron acceso solamente a los resultados de la investigación, para 

proteger la confidencialidad y la dignidad del participante. 

Las técnicas de recolección de datos se eligieron tomando en cuenta las variables del 

estudio, su forma de aplicación virtual y el acceso libre a los manuales de aplicación e 

interpretación de resultados. Las investigadoras se capacitaron para la aplicación de estos 

instrumentos a través de la lectura y estudio de los manuales.  
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2.02.03 Técnica de análisis de datos 

Las técnicas de análisis estadístico inferencial facilitaron el procesamiento de los datos 

obtenidos de la investigación. Se hizo uso de gráficas de pastel (pie chart) y de barras para 

facilitar el análisis de la información, utilizando hojas electrónicas de Microsoft Excel, para el 

procesamiento y análisis de los datos. Las técnicas de análisis estadístico de medidas de 

tendencia central utilizadas, incluyeron: La distribución muestral, el promedio, la desviación 

estándar.  Para la interpretación de los resultados se utilizó el método estadístico de coeficiente 

de correlación de Pearson.  

Para el resguardo de  la confidencialidad de la información obtenida de los empleados, al 

finalizar el proceso de aprobación del trabajo final de tesis, serán eliminadas las boletas 

electrónicas de las encuestas de todos los dispositivos e impresiones en papel que se hayan 

realizado, mientras que los documentos físicos de la información recolectada que sean 

solicitados por CIEP’s, serán entregados en un sobre cerrado a la coordinación, para su custodia 

y serán destruidos, luego de dos años.  

Durante el proceso de investigación, solamente tuvieron acceso a la información, la 

institución bancaria, los colaboradores, con quien se está realizando la investigación, el asesor de 

contenido, la revisora y coordinación de CIEP´s. Para mantener la confidencialidad de los y las 

participantes, las encuestas fueron anónimas; además, la información recopilada fue de uso 

exclusivo de las investigadoras. La Institución bancaria solamente tuvo acceso a los resultados. 

Los documentos digitales o escritos fueron resguardados por las investigadoras hasta culminar 

con la investigación y destruidos dos meses después de aprobado el informe final de la 

investigación. La información final contenida en la tesis impresa, fue entregada, una copia a cada 
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una de las siguientes instituciones: unidad académica de Psicología, biblioteca central USAC, la 

Institución bancaria y el colegio de Psicólogos de Guatemala.  

2.03. Instrumentos 

El primer instrumento para medir la satisfacción laboral en los colaboradores centennials 

del Contact Center de la institución bancaria fue la Escala de satisfacción laboral de Sonia Palma 

Carrillo (SL-SPC) a través de la cual se evaluaron los siguientes aspectos de la satisfacción 

laboral, mediante 27 preguntas positivas y negativas. Ver Anexo 2.  

 Significación de la tarea. Buena disposición para el trabajo (preguntas 3, 4, 7, 18, 21, 22, 

25 y 26) 

 Condiciones de trabajo. Efectividad o disponibilidad de elementos para la realización de la 

actividad laboral. (preguntas 1, 8, 12, 14, 15, 17, 20, 23 y 27) 

 Reconocimiento personal y social. Valoración propia y reconocimientos en el trabajo. 

(preguntas 6, 11, 13, 19 y 24) 

 Beneficios económicos. Predisposición al trabajo en función de los beneficios por 

remuneración e incentivos económicos. (preguntas 2, 5, 9, 10 y 16) 

El uso de la escala permitió evaluar la satisfacción laboral mediante una escala de Likert de 

5 alternativas con puntajes del 1 al 5, utilizando un puntaje invertido para las preguntas 

negativas:  
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Muy satisfecho MS  (5) 

Satisfecho S  (4) 

Promedio P  (3) 

Insatisfecho I  (2) 

Muy insatisfecho MI  (1) 

Este instrumento se estandarizó para una muestra de 1,058 colaboradores de Lima Metropolitana 

en Perú. La duración aproximada de la aplicación fue de 5 minutos, realizándose de manera 

electrónica. A continuación, la ficha técnica del instrumento: 

Nombre Escala Satisfacción Laboral (SL-SPC) 

Autora: Sonia Palma Carrillo 

Procedencia: Perú 

Administración: Individual o Colectiva/ Formato físico o computarizado 

Duración de la Prueba: 15 minutos en formato físico. 5 minutos en formato 

computarizado. 

Grupos de aplicación: Trabajadores con relación laboral de dependencia. 

Significación: Evalúa el factor general de satisfacción laboral 

Factores Componentes (04) 

 Significación de la tarea 

 Condiciones de trabajo 

 Reconocimiento personal y/o Social  

 Beneficios económicos 

Usos: Diagnóstico organizacional 

Estandarización: 1058 trabajadores con dependencia laboral de Urna 

Metropolitana en Lima, Perú. 

Confiabilidad: Alfa de Cronbach de 0.84 

Materiales : Manual/Cuestionario (formato físico y/o digital) 

Fuente: Palma (2005). Escala de Satisfacción Laboral (SL-SPC) Manual. Anexo 2. 

            El instrumento tiene 5 categorías de diagnóstico aplicados a cada uno de los factores de 

estudio y el puntaje total o satisfacción laboral general: 
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Satisfacción 
Significación 

de la tarea 

Condiciones 

de trabajo 

Reconocimiento 

personal y/o 

social 

Beneficios 

económicos 

Satisfacción 

general 

Total 

Muy 

satisfecho 
37 o más 41 o más 24 o más 20 o más 117 o más 

Satisfecho 33 a 36 35 a 40 19 a 23 16 a 19 103 a 116 

Promedio 28 a 32 27 a 34 18 a 20 11 a 15 89 a 102 

Insatisfecho 24 a 27 20 a 26 12 a 17 08 a 10 75 a 88 

Muy 

insatisfecho 
23 o menos 19 o menos 11 o menos 7 o menos 74 o menos 

Fuente: Palma (2005). Escala de Satisfacción Laboral (SL-SPC) Manual. Anexo 2 

El segundo instrumento, para evaluar el bienestar psicológico de los colaboradores 

centennials, fue la Escala de bienestar psicológico de Carol Ryff, la cual midió el bienestar 

psicológico a partir de 6 dimensiones distribuidas en 39 ítems. Anexo 3.  

 Dimensión I: Auto aceptación: actitud positiva hacia uno mismo (ítems 1,7, 13, 19, 25, 31).  

 Dimensión II: Dominio del entorno: mantener lazos de intimidad, confianza y empatía con 

otros (ítems 5, 11, 16, 22, 28, 39).  

 Dimensión III: Relaciones positivas: mantener la independencia e individualidad en 

diversos ambientes sociales (ítems 2, 8, 14, 20 26, 32)  

 Dimensión IV: Crecimiento personal: locus de control interno (ítems 224, 30, 34,35, 36, 37, 

38).  

 Dimensión V: Autonomía: motivación para actuar y desarrollarse. (ítems 3, 4, 9, 10 15, 21, 

27, 33).  

 Dimensión VI: Propósito en la vida: evolución y aprendizaje del individuo (ítems 6, 12, 17, 

18, 23, 29).  
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Para la evaluación del bienestar psicológico se utilizó una escala de Likert de 6 alternativas 

para cada ítem: 

Totalmente desacuerdo TD (1) 

Poco de acuerdo PA (2) 

Moderadamente de acuerdo MOA (3) 

Muy de acuerdo MA (4) 

Bastante de acuerdo BA  (5) 

Totalmente de acuerdo TA (6) 

 

A continuación, se presenta la ficha técnica del instrumento.  

Nombre Escala de Bienestar Psicológico de Ryff 

Autora Carol Ryff 

Año 1995 

Procedencia Estados Unidos 

Adaptación y validación al 

español 

Díaz, Darío; Rodríguez Carvajal, Raquel; Blanco, Amalio; 

Moreno Jiménez, Bernardo; Gallardo, Ismael; Valle, Carmen y 

Van Dierendonck, Dirk (2006) 

Objetivo Determinar el nivel de bienestar psicológico mediante una 

escala. 

Administración Individual y colectivo 

Tiempo de aplicación 20 minutos aproximadamente. 

Aplicación Adolescentes y adultos de ambos sexos, con un nivel cultural 

mínimo para comprender las instrucciones y enunciados de la 

escala. 

Número de ítems 39 

Para su calificación se evaluaron las respuestas a partir de las 6 alternativas de la escala de 

Likert para cada dimensión, debiendo invertir las puntuaciones de los ítems 17, 23, 15, 26 y 21, 
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de la siguiente manera: (1=6) (2=5) (3=4) (4=3) (5=2) (6=1). Al obtener el puntaje respectivo por 

dimensión, se ubica cada uno de ellos en la categoría pertinente según el baremo. 

Los anteriores instrumentos cumplen con requisitos éticos, como el de pertinencia cultural, 

en vista de la multiculturalidad que existe en la población de Guatemala: Maya, Garífuna, Xinka 

y Mestiza; además, se tienen los conocimientos básicos para su aplicación, para garantizar su 

confiabilidad y validez. Los instrumentos contienen un apartado mediante el cual las personas 

podrán escribir la pertinencia a la cual se consideran, entre las que se encuentra la mestiza, por lo 

que tienen pertinencia cultural, además, son válidos y confiables, como se describe en las fichas 

técnicas anteriores.  En cuanto a su aplicación, es para ambos sexos y adolescentes, al finalizar 

para su calificación se evaluaron las respuestas con la guía que se encuentra en la descripción. 

Los instrumentos se utilizaron como sustento y recopilación de información para el informe 

final, el cual queda anexado al mismo. 

2.04. Operacionalización de objetivos, categorías o variables 

El esquema para hacer operativos los objetivos y variables de investigación, es el siguiente: 

Hipótesis / 

Objetivos 

Definición conceptual 

Categoría / variables 

Definición 

operacional 

Categoría / 

variables 

Técnicas e 

instrumentos 

Los 

colaboradores que 

mantienen un 

elevado bienestar 

psicológico son 

quienes tienen 

una elevada 

satisfacción 

laboral. 
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Evaluar la 

satisfacción 

laboral de los 

centennials que 

trabajan en el 

contact center. 

Satisfacción laboral: 

 Yáñez (2018) menciona 

que Herzberg (1957) 

describe que la 

satisfacción laboral es la 

motivación que sienten 

los trabajadores cuando 

los factores de higiene 

están equilibrados, entre 

los cuales se menciona el 

entorno físico del trabajo, 

las políticas de la empresa 

y las relaciones con 

compañeros y 

supervisores. 

 Manifiesta 

buenas relaciones 

interpersonales 

con sus 

compañeros de 

trabajo, sus 

supervisores, y 

subordinados. 

 Es comprometido 

hacia su trabajo y 

a la empresa. 

 Es proactivo en 

sus actividades 

laborales.  

 

 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: 

Cuestionario escala 

de satisfacción 

laboral de Sonia 

Palma Carrillo (SL-

SPC). 

Definir el 

bienestar 

psicológico de los 

centennials que 

trabajan en el 

contact center. 

Bienestar psicológico: 

Téllez (2018) 

describiendo a Carol Ryff 

(1998) menciona que el 

bienestar psicológico es 

el desarrollo de las 

capacidades y el 

crecimiento personal, por 

medio del que las 

personas muestran 

indicadores de 

funcionamiento positivo. 

 Actúa con 

optimismo ante 

los retos y 

situaciones 

adversas. 

 Se relaciona 

armónicamente 

con las personas 

de su entorno.  

 Es capaz de 

establecer una 

meta o propósito 

de vida, 

utilizando al 

máximo sus 

habilidades para 

alcanzarla.  

 Es independiente 

y poco 

influenciable al 

momento de 

tomar decisiones.  

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Escala 

de bienestar 

psicológico de Carol 

Ryff 

Identificar las 

implicaciones de 

la satisfacción 

laboral en el 

bienestar 

psicológico. 

Satisfacción laboral: 

Yáñez (2018) menciona 

que Herzberg (1957) 

describe que la 

satisfacción laboral es la 

motivación que sienten 

Satisfacción laboral 

 Manifiesta 

buenas relaciones 

interpersonales 

con sus 

compañeros de 

Técnica: Encuesta 

Instrumentos: 

Cuestionario escala 

de satisfacción 

laboral de Sonia 

Palma Carrillo (SL-
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 los trabajadores cuando 

los factores de higiene 

están equilibrados, entre 

los cuales se menciona el 

entorno físico del trabajo, 

las políticas de la empresa 

y las relaciones con 

compañeros y 

supervisores. 

Bienestar psicológico: 

Téllez (2018) 

describiendo a Carol Ryff 

(1998) menciona que el 

bienestar psicológico es 

el desarrollo de las 

capacidades y el 

crecimiento personal, por 

medio del que las 

personas muestran 

indicadores de 

funcionamiento positivo. 

trabajo, sus 

supervisores, y 

subordinados. 

 Es comprometido 

hacia su trabajo y 

a la empresa. 

 Es proactivo en 

sus actividades 

laborales. 

Bienestar psicológico 

 Actúa con 

optimismo ante 

los retos y 

situaciones 

adversas. 

 Se relaciona 

armónicamente 

con las personas 

de su entorno.  

 Es capaz de 

establecer una 

meta o propósito 

de vida, 

utilizando al 

máximo sus 

habilidades para 

alcanzarla.  

 Es independiente 

y poco 

influenciable al 

momento de 

tomar decisiones. 

SPC) y Escala de 

bienestar psicológico 

de Carol Ryff 
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Capítulo III 

3. Presentación, interpretación y análisis de los resultados 

3.01. Características del lugar y de la muestra 

3.01.01 Características del lugar 

La unidad de análisis la constituyen las instalaciones del contact center de una entidad 

bancaria que se encuentra ubicada en el municipio de Mixco, departamento de Guatemala. El 

contact center está especializado en brindar: servicio al cliente, a través de internet y la vía 

telefónica, sobre los productos bancarios y realización de ventas de la variedad de productos que 

ofrece. La institución está comprometida con la incrementación de la satisfacción y lealtad de sus 

clientes internos y externos.  

La institución cuenta con diferentes espacios de trabajo, los colaboradores del contact 

center cuentan con salones grandes separados por cubículos, para que cada colaborador tenga un 

espacio personal asignado, así como salones designados para capacitación y formación. Además, 

tienen un espacio grande para uso de cafetería, en donde pueden almorzar o refaccionar, durante 

los tiempos asignados. También hay un patio para que los colaboradores puedan tomarse un 

tiempo para relajarse; además, cuentan con opción de parqueo para los colaboradores que llegan 

en vehículos motorizados.  

Actualmente la institución emplea un promedio de 350 colaboradores, de ambos sexos y 

varios grupos étnicos, y que comprenden entre las edades de 18 hasta 50 años, aproximadamente.  

3.01.02 Características de la muestra 

La población objeto de estudio pertenece a la generación centennials. La muestra se realizó 

con 52 colaboradores, quienes decidieron participar voluntariamente en el estudio. La muestra 
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comprendía personas de ambos sexos, a 20 hombres (38%), 31 mujeres (60%), y 1 que prefirió 

no indicar su sexo (2%). Las edades comprenden desde los 18 a 28 años ya que corresponden a 

la población centennial. Entre los participantes, 35 colaboradores indicaron pertenecer al grupo 

étnico ladino (67%), 13 se identificaron como mestizos (25%), 2 indicaron pertenecer a una etnia 

maya (4%), y 2 prefirieron no decir a que grupo étnico pertenecían (4%).  Los colaboradores que 

forman parte del objeto de estudio son jóvenes guatemaltecos, graduados a nivel diversificado, 

en su mayoría activos académicamente, cursando la universidad.  

3.02. Presentación e interpretación de resultados  

La presentación e interpretación de resultados de la muestra, se presenta a continuación, 

iniciando con la descripción de la participación de los centennials, identificados por sexo. 

A continuación, presentamos los resultados  

Tabla 1. Resultados de la Escala de satisfacción laboral (SL-SPC) elaborada por la 

psicóloga Sonia Palma Carrillo 

 Significación 

de la tarea 

Condiciones de 

trabajo 

Reconocimiento 

personal y/o social 

Beneficios 

económicos 

Satisfacción 

general 

Muy 

Satisfecho 
138 147 40 27 352 

Satisfecho 156 147 53 58 414 

Promedio 83 107 80 110 380 

Insatisfecho 31 39 55 41 166 

Muy 

insatisfecho 
8 28 32 24 92 

En la tabla se presentan los resultados de las respuestas obtenidas de los cuatro factores 

propuestos por Palma (2005) en su escala de satisfacción laboral (SL-SPC). El instrumento 

consta de 27 preguntas o ítems, las cuales fueron contestadas por 52 colaboradores, dando como 

resultado, un total de 1404 respuestas. Cada una de las preguntas está distribuida en un factor 

específico para la evaluación de satisfacción laboral, los cuales se describen a continuación.  
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- Significación de la tarea 

Este factor hace referencia al valor que cada uno de los colaboradores otorga a las 

actividades que realiza diariamente en su trabajo. Es decir, qué tan comprometidos se encuentran 

los colaboradores en cada una de las actividades que desempeñan y qué tanto perciben que sus 

actividades laborales tienen un impacto relevante en la institución para la que laboran.   

Según los resultados obtenidos, los colaboradores se encuentran entre muy satisfecho con 

138 respuestas y satisfecho con 156 respuestas, representando el 70% de las respuestas 

obtenidas, el 20% de ellos están en promedio satisfecho con 83 repuestas y el resto se encuentra 

insatisfecho y muy insatisfecho con el 9% de las respuestas.  

Lo cual quiere decir, que la mayoría de los colaboradores le dan un alto valor a las tareas 

que realizan, y se puede confirmar en práctica con la actitud con la que realizan sus labores 

viéndolo como un trabajo digno e importante, y, por lo tanto, están satisfechos con los resultados 

que obtienen del mismo.  

- Condiciones de trabajo 

Esta dimensión hace referencia a los aspectos que acompañan al trabajo como, el equipo 

material de trabajo, los miembros del equipo y el ambiente físico. Es decir, qué tan satisfechos 

los colaboradores se encuentran con sus compañeros de trabajo, el equipo tecnológico que 

utilizan para trabajo y el espacio físico e infraestructura dentro de la cual realizan sus labores.  

Según los resultados obtenidos la mayoría de los colaboradores se encuentran entre muy 

satisfecho y satisfecho con 147 respuestas cada ítem, que corresponde al 63%. El 23% se 
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encuentra en promedio satisfecho con 107 respuestas y restante se encuentra insatisfecho con 39 

respuestas y muy insatisfecho con 28 respuestas, lo cual corresponde al 14%.  

Con base en los resultados se interpreta que, la mayoría de los colaboradores consideran 

que el ambiente de trabajo es confortable, lo cual les permite desarrollar sus actividades con 

efectividad. Otro factor importante en este ítem, son las buenas relaciones con sus pares y sus 

superiores. Según se pudo observar durante el trabajo de campo, los colaboradores confían en su 

líder de equipo, lo cual facilita su trabajo y ayuda a que el ambiente sea muy agradable.  

- Reconocimiento Personal y/o social  

Este ítem hace referencia a la valoración propia y reconocimiento en el trabajo. Por lo 

tanto, evalúa como perciben el trato por parte de la empresa hacia ellos. Es decir, cómo se 

relacionan con las personas en su entorno, y cómo se sienten según el trabajo que realizan y si 

sus logros son reconocidos.  

Según los resultados obtenidos, el 31% de los colaboradores se encuentran en promedio 

satisfechos con 80 respuestas. Con 40 respuestas los colaboradores se encuentran muy 

satisfechos y con 53 respuestas se encuentran satisfechos, abarcando el 36% de las respuestas. 55 

colaboradores respondieron que se encuentran insatisfechos con el 21% y solo el 12% dicen estar 

muy insatisfecho con 32 respuestas.  

Por lo anterior, podemos indicar que el 33% de los colaboradores percibe que existe una 

inadecuada valoración hacia el trabajo que realizan dentro de empresa, por lo tanto, los 

predispone, y ocasiona que prefieran mantenerse al margen y no involucrase con sus compañeros 

por lo tanto percibir un mal trato por parte de su entorno. Mientras que el restante 67% de los 
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colaboradores expresan satisfacción con respecto a la forma en que la institución reconoce sus 

logros y la manera en que los líderes de equipo y otros altos mandos reconocen su labor como 

parte importante para la institución. En el trabajo de campo esto se evidencio con la forma en que 

los colaboradores se expresan de sus líderes y de la empresa general, percibiendo el trato que 

reciben como el adecuado. 

- Beneficios económicos  

El ítem valora la predisposición al trabajo en función de los beneficios por remuneración e 

incentivos económicos. Es decir, valora la percepción en cuanto si el trabajo realizado está 

alineado al sueldo que reciben, si este sueldo les permite cubrir todas sus necesidades.  

Según los resultados obtenidos, la mayoría de los colaboradores se encuentran en promedio 

satisfecho con 110 respuestas, abarcando el 42% de las respuestas, el 22% se encuentran 

satisfechos, con 58 respuestas y solo el 10% se encuentra muy satisfecho con 27 respuestas. 

Mientras tanto, solo el 25% de los colaboradores están inconformes con este ítem, 41 respuestas 

indican que están insatisfechos y con 24 respuestas indican estar muy insatisfechos.  

Por lo anterior, se puede intuir que la mayoría de los colaboradores están conformes con la 

remuneración que perciben, pero según el trabajo que realizan es algo que ellos consideran que 

se podría mejorar. Durante el trabajo de campo, se pudo notar que los colaboradores no expresan 

abiertamente su deseo de obtener mayores ingresos económicos, sin embargo, al consultar en 

privado manifiestan este deseo.  
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Tabla 2. Resultados de la Escala de bienestar psicológico de Carol Ryff 

 Auto 

aceptación 

Dominio 

del 

entorno 

Relaciones 

positivas 

Crecimiento 

personal 
Autonomía 

Propósito 

de vida 

Bienestar 

general 

Totalmente 

desacuerdo 
24 17 36 49 64 22 212 

Poco de acuerdo 52 50 54 59 89 29 333 

Moderadamente 

de acuerdo 
83 85 78 74 118 91 529 

Muy de acuerdo 47 60 45 40 56 49 297 

Bastante de 

acuerdo 
52 50 56 60 38 57 313 

Totalmente de 

acuerdo 
54 50 43 82 51 64 344 

En la tabla se presentan el total de respuestas obtenidas para cada una de las seis 

dimensiones propuestas por Ryff (1995) en su escala de bienestar psicológico. Este instrumento 

consta de 39 preguntas o ítems, los cuales fueron respondidos por los 52 colaboradores 

participantes, dando como resultado un total de 2,028 respuestas. Asimismo, las respuestas de 

cada ítem se encuentran distribuidas en cinco dimensiones distintas para la evaluación del 

bienestar psicológico. 

- Dimensión auto aceptación 

En cuanto a la primera dimensión, la cual corresponde a la dimensión de auto aceptación 

propuesta por Ryff (1995). De acuerdo con esta dimensión, se trata de la manera en que las 

personas piensan y se sienten con respecto a sí mismas. Es decir, qué tanto las personas 

experimentan una actitud positiva o de aceptación hacia sí mismas, tomando en cuenta todos los 

aspectos de ellas mismas. 

En los resultados, podemos observar que predominaron las respuestas de moderadamente 

de acuerdo, siendo 83 respuestas, las cuales representan el 27% del total de respuestas obtenidas 
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para los ítems de esta dimensión. Seguido de totalmente de acuerdo, el cual tiene 54 respuestas 

que corresponden al 17%.   

Esto quiere decir que, en su mayoría los colaboradores manifestaron tener una actitud 

favorable hacía sí mismos y sentirse cómodos tanto con su situación y rasgos de personalidad 

actuales como con sus experiencias y logros pasados. A la vez que también reconocen que 

existen aspectos de sí mismos, los cuales les gustaría cambiar.  

- Dimensión dominio del entorno 

La segunda dimensión propuesta por Ryff (1995) que se abordó en la escala aplicada se 

refiere al dominio del entorno. Esta dimensión hace referencia a la habilidad que manifiestan las 

personas para manejarse en sus entornos, teniendo la capacidad para adaptarse a las 

circunstancias adversas. Es decir, qué tanto las personas se sienten capaces de influir en el 

entorno en el que se encuentran.  

De acuerdo con los resultados obtenidos, se observa que la predominancia de las respuestas 

ubicadas en moderadamente de acuerdo, la cual obtuvo un total de 85 respuestas, que representan 

el 27% del total de respuestas para esta dimensión. A esta le siguen las respuestas ubicadas en 

muy de acuerdo, las cuales fueron un total de 60, representando el 19%.  

Según esto, es posible interpretar que la mayoría de los colaboradores expresan confianza 

en las decisiones que toman con respecto a su vida y están de acuerdo con las consecuencias de 

las decisiones que han tomado hasta ahora. Por lo que, en general, se reconocen como personas 

capaces de influir en su entorno, controlar sus acciones y tomar decisiones. Cabe destacar que, en 

el ítem 22, los colaboradores también manifestaron una preocupación en cuanto al manejo de las 
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exigencias del ambiente externo. Lo que significa que, a pesar de que se perciben capaces para 

influir en su ambiente y tomar decisiones oportunas, también expresan preocupación para el 

manejo de las situaciones adversas que se presentan en su vida. 

- Dimensión relaciones positivas 

La tercera dimensión de Ryff (1995), se trata de las relaciones positivas, las cuales hacen 

referencia a los lazos de intimidad y las relaciones cercanas que las personas establecen con 

otros. Es decir, que esta dimensión evalúa la capacidad que tienen las personas para relacionarse 

con los demás de una manera abierta y sincera. 

Según los resultados, se observa que predominan las respuestas situadas en 

moderadamente de acuerdo, las cuales son un total de 78 respuestas obtenidas, lo que 

corresponde al 25% de respuestas para esta dimensión. Seguido se observa que el segundo total 

de respuestas más alto son las respuestas situadas en bastante de acuerdo, siendo un total de 56 

respuestas, representando el 18%. 

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, los colaboradores expresan contar con 

relaciones interpersonales cercanas y de confianza las cuales les resultan satisfactorias. No 

obstante, a su vez manifiestan que el número de relaciones cercanas que han establecido es un 

número reducido, prefiriendo mantenerse a este nivel de cercanía y con confianza con un número 

reducido de personas. Lo cual, podría demostrar una predisposición por parte de los centennials 

para mantener pocas relaciones cercanas. 
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- Dimensión crecimiento personal 

La cuarta dimensión que evalúa la escala de Ryff (1995) es la dimensión de crecimiento 

personal. Esta dimensión se refiere a la capacidad que tienen las personas para aprender de sí 

mismas, mostrándose abiertos a nuevas experiencias y desafíos. Es decir, qué tanto las personas 

sienten que están en un aprendizaje continuo y tengan la capacidad de aprender de su entorno y 

seguir mejorándose a sí mismas.  

En la tabla de resultados, observamos la predominancia de las respuestas que se encuentran 

en totalmente de acuerdo, que cuenta con 82 respuestas obtenidas que representan el 23% de 

respuestas para esta dimensión. También destacan las respuestas de moderadamente de acuerdo, 

con un total de 74 respuestas que corresponden al 20%. 

Esto significa que, la mayoría de los colaboradores manifiesta encontrarse en un 

crecimiento y aprendizaje continuos, lo cual les permite mostrarse abiertos a nuevas experiencias 

para seguir desarrollando sus capacidades y realizar cambios de mejora continuamente en sus 

vidas. 

- Dimensión autonomía 

La quinta dimensión propuesta en la escala de Ryff (1995) se refiere a la dimensión de 

autonomía, la cual evalúa la independencia de las personas en los diferentes aspectos y 

escenarios de su vida. Es decir, qué tanto las personas tienen la sensación de poder elegir, tomar 

decisiones y mantener un criterio propio frente a las diferentes opiniones de los demás. 
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Se observa en la tabla de resultados una notable predominancia en las respuestas de 

moderadamente de acuerdo, la cual obtuvo un total de 118 respuestas, correspondiendo al 28% 

del total de respuestas para esta dimensión. A esta le siguen las respuestas ubicadas en poco de 

acuerdo, con un total de 89 respuestas, que representan el 21%. 

Según esto, se interpreta que, los colaboradores, en su mayoría, son capaces de mantener la 

individualidad de su pensamiento y criterios frente a las distintas opiniones de otros. Expresando 

confianza en sus facultades para tomar decisiones y formular criterios propios, como también se 

evalúan a sí mismos de acuerdo a criterios propios. No obstante, a pesar de que manifiestan poca 

preocupación hacia las opiniones de otros, también expresan perder su individualidad frente a 

personas que demuestran tener fuertes convicciones. Por lo que la individualidad de pensamiento 

se encuentra en función de qué tan fuerte es la convicción de la otra persona. Además, en el ítem 

27, manifiestan su preferencia de no participar en debates sobre temas polémicos, prefiriendo 

guardar para sí mismos sus opiniones personales sobre este tipo de temas. 

- Dimensión propósito de vida 

 La sexta y última dimensión de Ryff (1995), se trata del propósito de vida. En esta 

dimensión se evalúa la necesidad de las personas para encontrar un propósito que de sentido o 

significado a su vida. Es decir, qué tan capaz es la persona para proponer metas claras y 

proyectos de vida realistas para sí misma. 

En los resultados obtenidos, es posible observar que predominan las respuestas situadas en 

moderadamente de acuerdo, siendo en total 91 respuestas obtenidas, que representan el 29%. 
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Seguido de las respuestas de totalmente de acuerdo, las cuales son 64 en total, y corresponden al 

21%.  

Esto puede interpretarse de tal manera que los colaboradores manifiestan sentirse 

motivados para crear planes de vida y que son capaces de comprometerse con ellos para 

desarrollarlos de forma proactiva y llevarlos a término. Además de que, actualmente expresan 

tener una dirección clara para su futuro en la vida, por lo que sus acciones actuales se encuentran 

encaminadas hacia metas y objetivos claros.  

 

Figura 1. Correlación de Pearson entre las variables satisfacción laboral y bienestar 

psicológico 

 

Para conocer la correlación entre las dos variables del estudio (satisfacción laboral 

y bienestar psicológico), se utilizó la correlación de Pearson.  

La fórmula del coeficiente de correlación de Pearson es la siguiente: 

y = 56.655x
R = 0.8116
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rxy = 
∑ zxzy 

N 

Donde: 

“x” es igual a la variable número uno (satisfacción laboral), “y” pertenece a la variable 

número dos (bienestar psicológico), “zx” es la desviación estándar de la variable uno, “zy” es la 

desviación estándar de la variable dos y “N” es el número de datos. 

El resultado del coeficiente de correlación de Pearson = 0.8116, evidencia que existe una 

correlación directa entre satisfacción laboral y bienestar psicológico en los colaboradores 

centennial de la institución bancaria. 

3.03. Análisis general 

Al responder las preguntas iniciales planteadas en este trabajo, respecto a ¿Cuál es la 

situación de la satisfacción laboral en los centennials del contact center?, de acuerdo, a los 

resultados, se puede observar que el nivel de satisfacción laboral en los colaboradores se 

encuentra dentro de la categoría de “satisfechos” según la escala de satisfacción laboral de Sonia 

Palma. 

Para Herzberg (1957), en su teoría de los dos factores, la satisfacción se puede medir 

mediante los factores de higiene y factores de motivación. Los factores de higiene se refieren a 

cómo el trabajo ayuda a cubrir las necesidades de los colaboradores, e incluyen aspectos como el 

entorno físico del trabajo, factores de remuneración, las políticas laborales, y las relaciones 

sociales. De esta forma, en la escala de Satisfacción laboral de Sonia Palma podemos alinear los 

factores de “condiciones de trabajo” y “beneficios económicos” con el primer factor de 
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Herzberg. Continuando con el segundo factor de motivación de Herzberg (1957), este se 

relaciona con la necesidad de autorrealización de la persona, el reconocimiento por los logros 

alcanzados y que la persona perciba su trabajo como importante. Este factor se relaciona con el 

factor “significación de la tarea” y “reconocimiento personal y/o social” en la escala de Palma. 

Los resultados indican que en cuanto a ambos factores (higiene y motivación), los 

colaboradores se ubican dentro de la categoría “satisfecho”, lo cual se expresa en sus actividades 

diarias para las cuales cuentan con el ambiente, tanto físico como social, adecuado que les 

permite la realización efectiva de sus tareas. Lo que se pudo evidenciar en el trabajo de campo es 

que, todos colaboradores tienen el equipo tecnológico necesario, sillas ergonómicas y la 

iluminación del lugar de trabajo es adecuada; así como las relaciones interpersonales entre los 

colaboradores del mismo equipo se percibieron cordiales y se visualizó que se apoyan entre 

ellos. De igual forma, los colaboradores son conscientes de la importancia que tienen sus labores 

y su impacto, tanto para la empresa como para ellos mismos, en tanto que les permite 

desarrollarse profesional y personalmente; tomando en cuenta que la institución bancaria maneja 

planes de carrera, lo cual los motiva a seguir creciendo dentro de la institución. Sin embargo, 

también se observa en los resultados que la remuneración económica podría mejorar, al igual que 

las formas en que se brinda reconocimiento a los colaboradores por sus logros obtenidos. La 

razón de estos resultados se intuye que puede deberse a que reciente las normas internas para el 

manejo del pago de horas extras fueron modificadas, de tal manera que les impide trabajar 

libremente horas extras y recibir la remuneración adicional, puesto que, actualmente las normas 

requieren de una justificación con aprobación del jefe inmediato. Con estos cambios, se notó 

durante el trabajo de campo que muchos colaboradores se sentían decepcionados porque ya no 

tendrían la oportunidad de ganar ese ingreso extra. 
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En general, en el trabajo de campo se pudo evidenciar y se confirma con los resultados de 

la escala de satisfacción laboral aplicada, que existe una buena actitud y disposición para trabajar 

por parte de los colaboradores, lo cual contribuía a una buena relación laboral y un ambiente 

agradable, permitiéndoles poder ser productivos y obtener buenos resultados en sus evaluaciones 

de desempeño. 

      Al referirnos a la segunda pregunta, ¿Cuál es la escala de bienestar psicológico? Según la 

teoría de Carol Ryff (1995), el bienestar psicológico puede entenderse a partir de cinco 

dimensiones: “autoaceptación”, “dominio del entorno”, “relaciones positivas”, “crecimiento 

personal”, “autonomía”, y “propósito de vida”. Los colaboradores mantienen un nivel medio en 

todas las dimensiones, exceptuando la dimensión de “crecimiento personal”, donde puntuaron 

notablemente alto. Las personas que puntean alto en esta dimensión suelen mantenerse abiertas a 

nuevas oportunidades y experiencias que les permitan continuar desarrollándose en distintas 

áreas de su vida, reconociendo el crecimiento continuo como un aspecto importante. En el 

trabajo de campo esto se evidenció en la manera en que los colaboradores manifiestan un fuerte 

deseo de crecer dentro de la institución y seguir aprendiendo nuevos roles sin miedo a los 

cambios y retos que esto conlleva. Esto se ejemplifica, aún más con el hecho de que varios 

colaboradores han logrado ascender dentro de la institución. 

     Con respecto a las otras dimensiones, a pesar de que puntuaron en un nivel medio, esto puede 

considerarse como un nivel óptimo con oportunidades de mejora, ya que considerando las 

características de la población centennial, podemos entender los resultados de tendencia al nivel 

medio o moderado, debido a que es una generación joven que aún se encuentra en el proceso de 

maduración y desarrollo. En el trabajo de campo se observó que la mayoría los colaboradores 
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son selectivos al momento de elegir a las personas con las que entablan relaciones 

interpersonales de confianza y empatía, y esto en consecuencia hace que su círculo social sea 

pequeño y por ello perciben que no tiene muchos amigos, no obstante, están satisfechos con las 

relaciones interpersonales que ya han establecido. En conexión con esto, cuando se encuentran 

en un ambiente estresante su percepción del dominio del entorno se reduce en vista de que no se 

sienten capaces de influir y contralar las situaciones del entorno, lo cual podemos explicar en 

función de sus relaciones interpersonales limitadas y selectivas. 

En cuanto al bienestar psicológico de los colaboradores, se evidenció en trabajo de campo, 

que los colaboradores poseen una percepción de aprendizaje y crecimiento continuo, que los 

motiva a crear planes de vida claros, tomar decisiones, y mantener su individualidad de criterio y 

pensamiento permitiéndoles sentirse capaces de influir en su entorno, siempre y cuando no sean 

situaciones muy estresantes, de igual manera manifiestan una actitud positiva y de aceptación 

hacia sí mismos , siendo capaces de establecer relaciones de confianza y empatía con otras 

personas.  

En cuanto a la última pregunta de investigación, ¿Cuáles son las implicaciones de la 

satisfacción laboral en el bienestar psicológico? Los colaboradores se sienten satisfechos con 

relación al ambiente, lugar y actividades de trabajo que realizan, y esto se correlaciona con el 

bienestar psicológico y también se evidencia en la propia productividad de la empresa y las 

actitudes de los colaboradores. En función de lo anterior, es posible afirmar que cuando un 

colaborador experimenta satisfacción laboral, demuestra también niveles óptimos de bienestar 

psicológico.  
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Capítulo IV 

4. Conclusiones y recomendaciones 

4.01. Conclusiones  

 Se confirma que la satisfacción laboral tiene relación con el bienestar psicológico de los 

colaboradores, lo que a su vez influye determinantemente en el buen desempeño, 

entusiasmo y responsabilidad con que realizan sus labores cotidianas.  

 El nivel de satisfacción laboral en los colaboradores centennials del contact center, se 

determinó que era de un (82%), lo cual supera ampliamente a los resultados de 

insatisfacción (18%). 

 El nivel de bienestar psicológico evidenciado por los colaboradores centennials del 

contact center, se encuentra en un (73%), y esto supera los resultados de desacuerdo 

(27%) que predomina en el resto de colaboradores.  

 Se identificó, en función de las actitudes favorables que presentan los colaboradores 

hacia su trabajo y adecuado desenvolvimiento en la dimensión social, personal y 

psicológica de su vida, que la satisfacción laboral tiene implicaciones en el bienestar 

psicológico de los colaboradores centennials del contact center.  

4.02. Recomendaciones  

A la institución del sistema bancario  

 Realizar evaluaciones periódicas con respecto a la satisfacción laboral y bienestar 

psicológico, esto contribuirá a mejorar los planes estratégicos y mejorar la eficiencia 

operativa de los colaboradores, considerando también las opiniones adversas de los 

mismos, para que la administración pueda tomar acciones y mejorar sus relaciones 
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laborales con los colaboradores que no se sienten adecuadamente realizados en su 

situación laboral, en vista de que esto repercute negativamente en el bienestar 

psicológico. 

 Evaluar nuevas estrategias de incentivos económicos para los colaboradores centennials 

del contact center, para crear un mejor ambiente de trabajo y también permitir la mejora 

económica de los colaboradores, para que de esta manera puedan mantenerse enfocados en 

dar un buen desempeño dentro de la organización, sin preocuparse de cómo generar 

ingresos extras y aumentar su nivel de satisfacción laboral.  

 Impartir talleres dirigidos a los colaboradores centennials que les ayuden a desarrollarse 

personal y profesionalmente, tales como, adecuado manejo del estrés, trabajo en equipo, 

planes y proyectos de vida y autoaceptación, los cuales serán de beneficio para la empresa 

obteniendo buen desempeño laboral y bienestar psicológico en los colaboradores.  

A la universidad de San Carlos de Guatemala 

 Realizar estudios similares que evalúen las implicaciones de la satisfacción laboral en el 

bienestar psicológico con poblaciones de estudio que pertenezcan a otra generación como 

los baby boomers y generación X.  

 Evaluar cómo se correlacionan las variables de este estudio (satisfacción laboral y 

bienestar psicológico), a nivel administrativo y altos mandos.  
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Anexos 

Anexo 1 Consentimiento 

Universidad de San Carlos de Guatemala 

Escuela de Ciencias Psicológicas 

Centro de Investigaciones en Psicología -CIEPs-  

Título de la investigación Investigadoras a cargo 

“Satisfacción laboral y su correlación con el bienestar 

psicológico en los trabajadores centennials:  
Estudio a realizarse en el Contact Center de una institución 

del sistema bancario en Guatemala” 

 Lourdes Magaly Calderón Sandoval 

 Lucía Nathalie Alvarado Salguero 

1. Explicación general del estudio 

Usted está invitado(a) a participar voluntariamente en un estudio de investigación, que 

pretende evaluar la satisfacción laboral y el bienestar psicológico, para determinar la correlación 

entre estas dos variables en los colaboradores centennials del Contact Center. 

Se le invita a usted por cumplir con dos características clave para el estudio:  

 Por ser parte de los colaboradores del Contact Center de la institución del sistema bancario. 

 Pertenecer a la Generación Centennial, también conocida como Generación Z, la cual 

comprende a las personas nacidas entre mediados de la década de 1990 y mediados de la 

década de 2000. 

2. Participación 

Su participación en el estudio será de forma directa y anónima, a través de responder los 

instrumentos que se presentan para recolección de datos. Los cuales evaluaran la escala de 

satisfacción laboral y la escala de bienestar psicológico. 



82 

 

La participación en este estudio es voluntaria. Con su decisión, usted no renuncia a sus 

derechos o a la potestad de hacer algún reclamo legal. Si usted decide participar en este estudio, 

es libre de cambiar de opinión y retirarse en el momento que usted así lo quiera. 

3. Detalles del procedimiento 

Si usted decide participar en el estudio, se le solicitará responder a dos test psicológicos, el 

primero consta de un total de 27 preguntas enfocadas en la satisfacción laboral. El segundo test 

cuenta con un total de 39 preguntas. Las preguntas estarán relacionadas con el objetivo de 

estudio. 

Se realizara dentro de las instalaciones de la institución, en la sala de reuniones del 

personal, se determinara fecha y con RRHH, sin embargo, como fecha tentativa se prevé el 31 de 

enero, febrero 11 y 25 a las 15:00 horas, de forma presencial, esto dependerá de las condiciones 

epidemiológicas del COVID-19, de lo contrario las reuniones se realizarán a la misma hora y 

fecha vía zoom, para que puedan participar en el primer acercamiento para el rapport, 

conocimiento, lectura y resolución de dudas del consentimiento informado y participación de la 

resolución de los test.  

4. Beneficios y posibles riesgos 

Con su valiosa participación en el estudio, será posible determinar la correlación de la 

satisfacción laboral y el bienestar psicológico en los colaboradores centennials que actualmente 

laboral para el Contact Center, lo cual contribuirá a la ampliación del conocimiento sobre la 

población centennial y su percepción con respecto al ámbito de trabajo. La participación en el 

estudio es de carácter anónima, lo cual elimina el riesgo de estigmatización o de sufrir algún tipo 
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de represalias en su trabajo. Tampoco existe el riesgo de cualquier tipo de discriminación, en 

vista de que se promueve la participación de todos los colaboradores Centennials. 

5. Confidencialidad y manejo de la información 

Se garantiza la confidencialidad de los participantes y de los resultados del estudio, en vista 

de que la participación es de carácter anónima; además, los únicos que tendrán acceso a la 

información obtenida de las encuestas, serán las investigadoras, el asesor y el revisor del estudio, 

quienes se comprometen a guardar reserva con respecto al manejo de la información.  

Al finalizar la investigación y luego de la publicación del trabajo final de tesis presentado a 

las autoridades de la Universidad de San Carlos de Guatemala y la institución del sistema 

bancario, todos los documentos físicos como los datos electrónicos que se hayan utilizado en el 

proceso de recolección y análisis de información serán entregados a la coordinación general de 

CIEPs para su guardia y custodia y pasado aproximadamente un año será el departamento quien 

destruya cualquier evidencia de los documentos y datos electrónicos utilizados, mientras que las 

investigadoras también destruirán datos del estudio almacenados en los dispositivos utilizados, 

inmediatamente después de la aprobación y publicación final del trabajo de tesis. 

6. A quién contactar en caso de dudas  

Usted podrá comunicarse con las investigadoras por medio del correo electrónico 

satisfacciónlaboral@gmail.com, en caso de tener alguna duda o inquietud acerca de su 

participación en este estudio. 

Debido al COVID-19 y las medidas de prevención recomendadas por la OMS, el 

instrumento se aplicará de manera virtual por lo cual no se solicitará la firma de los participantes.  
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Declaro que he leído la información que se detalló anteriormente.  

Que se me ha dado la oportunidad de preguntar. Todas mis preguntas fueron respondidas 

satisfactoriamente. Valido mi participación en este proyecto de investigación al ingresar y 

responder a las preguntas de la encuesta. 
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Anexo 2 Escala de Satisfacción Laboral (SL-SPC) 

Fecha: _______________________  Grupo Étnico: ____________________ 

ESCALA DE SATISFACCIÓN LABORAL (SL-SPC) 

A continuación, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra actividad en 

la organización. Le agradecemos responda su opinión seleccionando la opción que considera 

expresa mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala ya que todas son opiniones. 

MUY SATISFECHO MS 

SATISFECHO S 

PROMEDIO P 

INSATISFECHO I 

MUY INSATISFECHO MI 

 

ÍTEM MS S P I MI 

1. La distribución física del ambiente de 

trabajo facilita la realización de mis 

labores. 

     

2. Mi sueldo es muy bajo para la labor 

que realizo. 
     

3. Siento que el trabajo que hago es justo 

para mi manera de ser. 
     

4. La tarea que realizo es tan valiosa 

como cualquier otra. 
     

5. Me siento mal con lo que gano.      

6. Siento que recibo de parte de la 

empresa “mal trato”. 
     

7. Me siento útil con la labor que realizo.      

8. El ambiente donde trabajo es 

confortable. 
     

9. El sueldo que tengo es bastante 

aceptable. 
     

10. La sensación que tengo de mi trabajo es 

que me están explotando. 
     

11. Prefiero tomar distancia con las 

personas con quienes trabajo. 
     

12. Me disgusta mi horario.      

13. Las tareas que realizo las percibo como 

algo sin importancia. 
     

14. Llevarse bien con el jefe, beneficia la 

calidad del trabajo. 
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ÍTEM MS S P I MI 

15. La comodidad del ambiente de trabajo 

es inigualable. 
     

16. Mi trabajo me permite cubrir mis 

expectativas económicas. 
     

17. El horario de trabajo me resulta 

incómodo. 
     

18. Me complacen los resultados de mi 

trabajo. 
     

19. Compartir el trabajo con otros 

compañeros me resulta aburrido. 
     

20. En el ambiente físico en el que laboro, 

me siento cómodo. 
     

21. Mi trabajo me hace sentir realizado 

como persona. 
     

22. Me gusta el trabajo que realizo.      

23. Existen las comodidades para un buen 

desempeño de las labores diarias. 
     

24. Me desagrada que limiten mi trabajo 

para no reconocer las horas extras. 
     

25. Haciendo mi trabajo me siento bien 

conmigo mismo. 
     

26. Me gusta la actividad que realizo. 
     

27. Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en 

mi trabajo. 
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Anexo 3: Escala de bienestar psicológico de Carol Ryff 

Fecha: _____________________  Grupo Étnico: _______________________ 

ESCALA DE BIENESTAR PSICOLÓGICO DE RYFF 

A continuación, se presentan algunos enunciados sobre el modo como usted se comporta, siente 

y actúa. No existe respuesta correcta o incorrecta. Responda con sinceridad. Su respuesta puede 

determinarlo marcando una equis (x). 

TOTALMENTE DESACUERDO TD (1) 

POCO DE ACUERDO PA (2) 

MODERADAMENTE DE 

ACUERDO 

MOA (3) 

MUY DE ACUERDO MA (4) 

BASTANTE DE ACUERDO BA  (5) 

TOTALMENTE DE ACUERDO TA (6) 

 
Ítems TD PA MOA MA BA TA 

1. Cuando repaso la historia de mi vida estoy contento 

con cómo han resultado las cosas. 
     

 

2. A menudo me siento solo porque tengo pocos amigos 

íntimos con quienes compartir mis preocupaciones. 
     

 

3. No tengo miedo de expresar mis opiniones, incluso 

cuando son opuestas a las opiniones de la mayoría de 

la gente. 
     

 

4. Me preocupa cómo otra gente evalúa las elecciones 

que he hecho en mi vida. 
     

 

5. Me resulta difícil dirigir mi vida hacia un camino que 

me satisfaga. 
     

 

6. Disfruto haciendo planes para el futuro y trabajar para 

hacerlos realidad. 
     

 

7. En general, me siento seguro y positivo conmigo 

mismo. 
     

 

8. No tengo muchas personas que quieran escucharme 

cuando necesito hablar. 
     

 

9. Tiendo a preocuparme sobre lo que otra gente piensa 

de mí. 
     

 

10. Me juzgo por lo que yo creo que es importante, no por 

los valores que otros piensan que son importantes. 
     

 

11.  He sido capaz de construir un hogar y un modo de 

vida a mi gusto. 
     

 

12. Soy una persona activa al realizar los proyectos que 

propuse para mí mismo. 
     

 

13. Si tuviera la oportunidad, hay muchas cosas de mí 

mismo que cambiaría. 
     

 

14. Siento que mis amistades me aportan muchas cosas.       
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Ítems TD PA MOA MA BA TA 

15. Tiendo a estar influenciado por la gente con fuertes 

convicciones. 
     

 

16. En general, siento que soy responsable de la situación 

en la que vivo. 
     

 

17. Me siento bien cuando pienso en lo que he hecho en el 

pasado y lo que espero hacer en el futuro. 
     

 

18. Mis objetivos en la vida han sido más una fuente de 

satisfacción que de frustración para mí. 
     

 

19. Me gusta la mayor parte de los aspectos de mi 

personalidad. 
     

 

20. Me parece que la mayor parte de las personas tienen 

más amigos que yo. 
     

 

21. Tengo confianza en mis opiniones incluso si son 

contrarias al consenso general. 
     

 

22. Las demandas de la vida diaria a menudo me 

deprimen. 
     

 

23. Tengo clara la dirección y el objetivo de mi vida.       
24. En general, con el tiempo siento que sigo aprendiendo 

más sobre mí mismo. 
     

 

25. En muchos aspectos, me siento decepcionado de mis 

logros en la vida. 
     

 

26. No he experimentado muchas relaciones cercanas y de 

confianza. 
     

 

27. Es difícil para mí expresar mis propias opiniones en 

asuntos polémicos. 
     

 

28. Soy bastante bueno manejando muchas de mis 

responsabilidades en la vida diaria. 
     

 

29. No tengo claro qué es lo que intento conseguir en la 

vida. 
     

 

30. Hace mucho tiempo que dejé de intentar hacer 

grandes mejoras o cambios en mi vida. 
     

 

31. En su mayor parte, me siento orgulloso de quien soy y 

la vida que llevo. 
     

 

32. Sé que puedo confiar en mis amigos, y ellos saben que 

pueden confiar en mí. 
     

 

33. A menudo cambio mis decisiones si mis amigos o mi 

familia están en desacuerdo. 
     

 

34. No quiero intentar nuevas formas de hacer las cosas; 

mi vida está bien como está. 
     

 

35. Pienso que es importante tener nuevas experiencias 

que desafíen lo que uno piensa sobre sí mismo y sobre 

el mundo. 
     

 

36. Cuando pienso en ello, realmente con los años no he 

mejorado mucho como persona. 
     

 

37. Tengo la sensación de que con el tiempo me he 

desarrollado mucho como persona. 
     

 



89 

 

Ítems TD PA MOA MA BA TA 

38. Para mí, la vida ha sido un proceso continuo de 

estudio, cambio y crecimiento. 
     

 

39. Si me sintiera infeliz con mi situación de vida, daría 

los pasos más eficaces para cambiarla. 
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