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Resumen

El objetivo principal es comparar las diferencias en las variables satisfaccion
laboral, clima laboral y compromiso organizacional en las areas de alta y baja
rotacion de un Call Center en Lima Metropolitana. La muestra estuvo
conformada por 73 teleoperadores - 45 varones y 28 mujeres - de entre 20 a 31
afios, de los cuales 59 pertenecian a la poblacién de alta rotacion, y 14 a la
poblacion de baja rotacion. Para llegar al objetivo, se aplicaron la Escala de
Satisfaccion Laboral, la prueba de Clima Laboral, y el Cuestionario de
Compromiso Organizacional. Luego de aplicar las pruebas mencionadas, los
resultados mostraron que existen diferencias significativas en los puntajes totales
de satisfaccion laboral (p = 0.019 <0.05) y clima laboral (p = 0.012 < 0.05) entre
los grupos de personal de alta y baja rotacion. Por otro lado, no se hallaron
diferencias significativas en los puntajes de compromiso organizacional entre los
dos grupos de estudio (p = 0.613>0.05). Se concluy6 que la principal causa de
salida de la organizacion se relaciona directamente con las variables satisfaccion

laboral y clima laboral.

Palabras clave: Call center, Clima laboral, Compromiso organizacional,

Rotacion de personal, Satisfaccion laboral.



Abstract

The main objective is to compare the outcomes in the variables job satisfaction,
workplace climate and commitment with the organization in high and low
turnover areas in a Call Center in Metropolitan Lima. The sample consisted on
73 call agents - 45 men and 28 women — between the ages of 20 and 31 years
old, out of which 59 belong to the highest turnover area population, and 14 to the
lowest one. As means for the main objective, Work Satisfaction Scale, Work
Climate Test and Organizational Commitment Questionnaire were applied. After
applying said tests, the results show that there are significant differences in the
scores of job satisfaction (p = 0.019 <0.05) and work climate (p = 0.012 < 0.05)
among high and low turnover groups. On the other hand, no significant
differences were found in commitment with the organization scores between
those two subject groups (p = 0.613> 0.05). It follows that the main cause of
turnover in the organization is directly related to the job satisfaction and work

environment variables.

Keywords: Call center, Job satisfaction, Organizational commitment, Turnover,

Workplace climate.



Introduccion

En la actualidad la rotacion de personal es un factor que afecta el destino
de las organizaciones en cuanto a productividad y crecimiento organizacional
(Villegas, 2012) debido a que, con ella, una empresa gue tiene una baja rotacion
de personal lograra mayor éxito, eficacia para la empresa y el bienestar para sus

miembros (Rivera, 2010).

La presente investigacion pretende estudiar factores como la satisfaccion
laboral, el clima laboral y el compromiso organizacional, ya que estos factores
influyen en la rotacion de personal (Rivera, 2010). Las condiciones de trabajo,
la falta de comunicacién y la jerarquia en el liderazgo son una serie de variables
que afectan significativamente la variable satisfaccion laboral, por las cuales los

empleados insatisfechos terminan abandonando la organizacién (Pineda, 2010).

Una variable fundamental que afecta el comportamiento de un trabajador
es el clima laboral, ya que el ambiente laboral y las percepciones que tiene el
empleado hacia su trabajo condicionaran a que permanezca en la organizacion o

busque mejores opciones y oportunidades laborales (Garza, 2010).

En cuanto al compromiso organizacional, se concluye que el sentido de
pertenencia es el lazo emocional que las personas forjan con la organizacion;

este se ve reflejado en como el empleado logra percibir la satisfaccion de sus



necesidades y expectativas dentro de la organizacion, es asi como disfruta de su
permanencia en la empresa (Antén & Gonzales, 2005).

El enfoque seguido es comparativo porque se analizaran las diferencias en
las variables satisfaccion laboral, el clima laboral y el compromiso
organizacional con respecto a dos areas de la empresa, de alta y baja rotacion de

personal (Alarcon, 2008).

Las tres variables se presentan dentro del sector organizacional, lo cual
motivo a realizar la presente investigacion, en la que se pretende conocerlas,
estudiarlas, analizarlas y relacionarlas; de este modo, se podréa reflexionar en las
causas de la rotacion de personal y realizar las recomendaciones pertinentes. El
fin buscado es revertir la problematica identificada y que el ambiente laboral
pueda ser un espacio de satisfaccion, donde los empleados puedan permanecer

en la organizaciéon de manera armoniosa y comprometida.

Se espera que el presente estudio profundice en el estudio de esta linea de
investigacion, ya que es necesario reducir la rotacién de personal en las
organizaciones para una mayor productividad organizacional y que las
condiciones laborales sean favorables para el desarrollo del empleado dentro del

sector de trabajo.

A partir de lo mencionado, surge el interés por comparar dos areas: alta y
baja rotacién de personal, con respecto a las variables satisfaccion laboral, clima

laboral y compromiso organizacional en un Call Center de Lima Metropolitana.



La investigacion ha sido estructurada en siete capitulos: en el primer
capitulo, se desarrolla el planteamiento del problema, donde se toma en cuenta la
presentacion de la problematica y la definicion del problema de la investigacion;

se sefiala, ademas, la importancia del tema a investigar del problema general.

En el segundo capitulo, se presenta el marco teérico que contextualiza la

investigacion y los antecedentes; se definen, también, los términos béasicos.

En el tercer capitulo, se presenta la formulacion de la hipotesis general y
las hipotesis especificas, asi como su relacion entre las variables que proponen
las del tipo observables y medibles; también se visualiza la definicion conceptual

con el cuadro de operacionalizacion.

En el cuarto capitulo, se explica la metodologia de la investigacion, que
incluye el tipo y disefio de investigacién, la poblacion, las variables, la muestra y

poblacidn, los instrumentos de recoleccion y el procesamiento de los datos.

En el quinto capitulo, se muestran los resultados de la comparacion entre

las &reas con respecto a las tres variables

En el sexto capitulo, se expone la discusion de los resultados obtenidos en

la presente investigacion.



De igual manera, en el capitulo séptimo se presentan las conclusiones y

recomendaciones.

Finalmente, se sefialan las referencias y apéndices respectivos del trabajo

de investigacion.



1. Planteamiento del problema

1.1.  Presentacion del problema

Dentro del ambito de las organizaciones, se presenta un problema
complejo que trae consigo resultados negativos, esta es la movilidad de los
empleados o mejor conocida como rotacion de personal (Lopez, 2004).
Actualmente, la rotacion de personal es un factor que afecta a las empresas que
se ocupan en brindar servicios, ya que su éxito depende del recurso humano

(Villegas, 2012).

Debido a lo anterior, se debe fidelizar al recurso humano para que esté
motivado, satisfecho y vinculado a la organizacion, con la finalidad de que
cumpla sus funciones con responsabilidad y sea productivo (Villegas, 2012). En
otras palabras, la empresa debe fortalecer y potenciar el clima para sus
trabajadores, ya que su renuncia voluntaria implicaria un costo en el
entrenamiento de un nuevo personal. Por esta razdn, la rotacién de personal es
una dificultad dentro del area de recursos humanos que genera pérdidas

financieras (Gomez, 2014).

Por otra parte, la tasa de rotacién laboral en Lima Metropolitana varia de
acuerdo con el sector de actividad econémica; los que presentaron mayor
movilidad econémica fueron las siguientes: servicios 2,4%, comercio 2,0% e
industria manufacturera 2,0% (Ministerio del Trabajo y Promocion del Empleo,

2010). Otro de los sectores de actividad econémica es el area de Call Center, en



el cual se toman de 3 a 6 meses para que sus empleados logren las competencias
necesarias para un desempefio eficiente en el trabajo. Se estima y promedia que
logran ser competentes en cinco meses. Asi, las tasas de rotacion son superiores
al 48% anual, de modo que un Call Center recluta, selecciona, contrata y

capacita teleoperadores constantemente (Helper, 2010).

Segun Chiavenato (2007), el término rotacion de personal es definido
como la oscilacion de personal entre una corporacién y su entorno; es decir, es el
cambio de individuos que ingresan y egresan de la empresa. Por lo cual, se
entiende que la rotacion es la variacion del personal que ingresa y se retira en un

periodo determinado de tiempo.

Diversos factores originan la rotacion de personal, entre ellos, segun
Chiavenato (2007), se encuentran la politica salarial, cultura organizacional,
posibilidad de ascenso,la moral del personal y criterios de desempefio laboral.
Asimismo, Villegas (2012) refiere otros factores como el clima laboral,
satisfaccion laboral, ambiente laboral, salario y beneficios. Por su parte, Andrade
(2010) menciona a la satisfaccion laboral, motivacién, relacion con supervisores,
situacién ambiental. Del mismo modo, Pérez (2013) nombra la motivacion,
clima laboral, incorrecta seleccion de personal, evaluacion del desempefio.
Finalmente, Gomez Recio, Avalos y Gonzalez (2013) y Gémez (2014) aluden a
las variables satisfaccion laboral y el compromiso organizacional relacionadas

con la rotacién de personal.



En adicion a lo mencionado, se puede apreciar que las variables
satisfaccion laboral (Lopez, 2004; Millan, 2006; Andrade, 2010; Pineda, 2010;
Villegas, 2012; Ccollana, 2013; Pérez, 2013), clima laboral (Grijalva, 2004;
Ccollana, 2013; Pérez, 2013) y compromiso organizacional (Betanzos, Andrade,
Paz, 2006; Gomez, Recio, Avalos & Gonzalez, 2013; Gémez, 2014; Loli, 2007)
coinciden y se relacionan con la rotacion voluntaria de personal, por lo que seran

tomadas en cuenta en la presente investigacion.

Con respecto a la satisfaccion laboral, esta se encuentra relacionada con
la rotacidn de personal; asi, Pineda (2010) sefiala que los sujetos que presentan
mayor satisfaccion laboral mantienen una baja rotacion. De ahi que los
empleados satisfechos permaneceran voluntariamente en la empresa (Pineda,

2010).

De modo similar, el clima laboral es una variable que guarda relacion con
la rotacion de personal, porque si el trabajador logra sentirse bien con su
ambiente, tendrd consecuencias positivas como orientacion al logro, mayor
productividad y satisfaccion personal, lo que hara que el empleado permanezca
en la empresa, y se disminuira el ausentismo y la rotacion excesiva (Grijalva,

2004).

De igual manera, segun las investigaciones de Betanzos, Andrade y Paz
(2006) y Loli (2007), el compromiso organizacional determina que los

empleados tengan sentimientos positivos hacia la empresa como agrado,



identificacion, bienestar, felicidad y permanencia, lo cual asegura su continuidad
y el deber moral de no abandonar su organizacion y equipo de trabajo; entonces,

disminuye la probabilidad de rotacion de personal.

En sintesis, es relevante estudiar la relacion entre la satisfaccion laboral,
el clima laboral y el compromiso organizacional comparando la alta y baja
rotacion voluntaria de personal. Debido a que el capital humano es el elemento
mas importante para la organizacion, ya que su estructura de costos representa

un 67% de la mano de obra (Mejia, 2009).

1.2.  Definicion del problema

1.2.1. Problema general
¢La satisfaccion laboral, el clima laboral y el compromiso organizacional
influyen en la rotacion de personal de una empresa de Call Center de Lima

Metropolitana?

1.2.2. Problemas especificos
a) ¢Qué diferencias existen en la satisfaccion laboral entre el personal de
areas de alta y baja rotacién de una empresa de Call Center de Lima
Metropolitana?
b) ¢Qué diferencias existen en el clima laboral entre el personal de areas de
alta y baja rotacion de una empresa de Call Center de Lima

Metropolitana?



1.3.

c) ¢Que diferencias existen en el compromiso organizacional entre el
personal de areas de alta y baja rotacién de una empresa de Call Center

de Lima Metropolitana?

Justificacion de la investigacion
Para comprender mejor la justificacion de la presente investigacion, creemos

pertinente organizarla a nivel tedrico, practico y metodoldgico.

A nivel tedrico

La presente investigacion nos ayuda a generar conocimiento sobre las
actuales condiciones organizacionales bajo las cuales se desempefian los
empleados de un Call Center. Esta se encuentra dentro de la linea de
investigacion que estudia las variables que producen la rotacién de personal
en una institucion (Chiavenato, 2007). Los resultados del presente estudio

profundizan en la investigacion de esta linea.

En el medio peruano, no se han hallado estudios en que especificamente se
comparen dos areas de alta y baja rotacion con respecto a las variables
satisfaccién laboral, clima laboral y el compromiso organizacional, lo cual
nos aporta interesantes datos para reflexionar y debatir sobre como se
diferencia la rotaciéon dentro de la realidad nacional y en el sector de Call

Center.
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A nivel préactico

Al estudiar la comparacion de las variables de estudio en areas de alta y baja
rotacion, se podran recomendar acciones que contribuyan a reducir la
rotacion de personal en un Call Center y brindar estrategias para retener y

fidelizar al personal en una organizacion (Villegas, 2012).

Asimismo, los datos de esta investigacion podran beneficiar a las areas
administrativas de este tipo de organizaciones, debido a que les permitira
disefiar estrategias orientadas a generar en su personal, mayor satisfaccion
laboral, mejores condiciones laborales, lo cual favorecera la creacion de un
ambiente laboral que contribuya a la permanencia de los colaboradores

(Rivera, 2010).

Del mismo modo, los resultados serviran de insumos para la formulacion de
programas de accién que contribuyan a la reduccién de rotacion de personal,
disefiando planes de desarrollo organizacional mas especificos, dirigidos a
generar ambientes de trabajo mas saludables y motivadores, que repercutiran
en el bienestar del colaborador y en la mejora de su productividad en un Call

Center.

A nivel metodologico



11

La presente investigacion ofrece informacion valiosa sobre la determinacion
de las propiedades psicométricas de los instrumentos empleados en una
muestra de colaboradores de un Call Center de Lima Metropolitana.

1.4 Objetivo general

1.4.1 Objetivos generales

Determinar si la satisfaccion laboral, el clima laboral y el compromiso

organizacional influyen en la rotacion de personal de una empresa de Call

Center de Lima Metropolitana.

1.4.2 Objetivos Especificos
a) Comparar la satisfaccién laboral entre el personal de areas de alta y baja
rotacion de una empresa de Call Center de Lima Metropolitana.
b) Comparar el clima laboral entre el personal de areas de alta y baja
rotacion de una empresa de Call Center de Lima Metropolitana.
c) Comparar el compromiso organizacional entre el personal de areas de
alta y baja rotacion de una empresa de Call Center de Lima

Metropolitana.
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2. Marco teorico

2.1 Antecedentes

Se ha considerado la recopilacién de investigaciones realizadas, de las
bases de datos: Redalyc, Scielo, Dialnet, Revista Internacional de Psicologia,
Psyque y la Biblioteca Nacional del Peru, acerca de las variables satisfaccion
laboral, clima laboral y compromiso organizacional que constituyen el tema de

estudio, las que se detallan a continuacion.

Antecedentes internacionales

Buendia (2017) realizdé una investigacion sobre satisfaccion laboral y
rotacion de personal en trabajadores de ventas en una empresa comercial de
Quito. Su objetivo fue estudiar la relacion entre la satisfaccion laboral y el nivel

de rotacion de personal del departamento de ventas; y su fin, reducir las
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renuncias voluntarias por medio de la imparticion de capacitaciones de
conocimiento que necesiten los colaboradores del area para poder tener un mejor
desempefio laboral. El tipo de investigacion es descriptivo-cualitativo, para lo
cual se recolectaron datos sin una medicion numérica, con el objetivo de
interpretar la investigacion en base a su contexto; es decir, a traves de analisis de
contenido, la definicién del mismo, y teniendo como premisa categorias como el
salario, motivacion, desarrollo organizacional y clima laboral. La poblacion a la
cual se aplicé fueron diez personas ecuatorianas de ambos sexos y del
departamento de ventas. Se tuvo en cuenta criterios de inclusion, como la edad,
la experiencia, los afios de trabajo, todo esto a través de entrevistas
semiestructuradas con un moderador y una guia estable de preguntas tipo grupo
focal. Finalmente, al aplicar dicho instrumento, se encontrd que en reiteradas
ocasiones el trabajador insatisfecho mantiene tendencias a ausentarse o renunciar
a su cargo; asimismo se confirmé gque un egreso importante para la empresa era

la seleccién y capacitacion de un nuevo trabajador.

Chaparro, Guzman, Naizaque, Ortiz y Jiménez (2015) realizaron un
estudio con el objetivo de identificar los factores que originan la rotacién del
personal auxiliar de odontologia. El disefio empleado en esta investigacion fue
de tipo cualitativo. En dicho estudio, existié la participacion del personal auxiliar
de odontologia de dos clinicas privadas ubicadas en el norte y sur de Bogota,
Colombia, a quienes se les realizd cuatro entrevistas semiestructuradas.
constituidas por preguntas abiertas, cuya finalidad fue identificar los factores que

motivaron la decision de cambiar de trabajo y, por ende, las causas de la rotacion
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del personal. El cuestionario agrupd preguntas distribuidas en seis categorias:
informacidn personal, informacion laboral, ambiente y area de trabajo, rol y
relaciones, motivaciones y reconocimientos, y percepcion. Se analizo el
contenido de cada una de ellas seleccionando las respuestas mas relevantes por
cada categoria, y se logré identificar cuatro categorias de analisis: condiciones
laborales, socializacion en el lugar de trabajo, entorno familiar y falta de
incentivos, las cuales consolidan las principales causas de rotacion del personal
auxiliar de odontologia. Los factores relacionados con las condiciones laborales
emergieron como la principal causa para retirarse de un trabajo; estas causas
incluyen falta de claridad en la forma de contratacién, incumplimiento de los
pagos, falta de reconocimiento en pago de horas extras y sobrecarga laboral.
Otro factor importante es el lugar de trabajo, que se constituye el sitio donde se
pasa un alto porcentaje del dia. Por lo tanto, que exista integracion con los
comparfieros de trabajo y buena relacién con los jefes es fundamental para la
motivacion de la mayor parte de los trabajadores; sin embargo, en este caso,
sucedia todo lo contrario. Otra de las causas de rotacién del personal
identificadas en las entrevistas fueron los temas de indole familiar; al respecto,
los entrevistados manifestaban que las jornadas laborales eran muy extensas, por
lo que les impedia pasar méas tiempo con su familia. Por otro lado, los incentivos
econémicos o morales pueden determinar la decision de un trabajador de
permanecer 0 no en un trabajo; se encontrd poca mencion por parte de los
entrevistados acerca de este tipo de estimulos.

Los investigadores llegaron a la conclusion de que las condiciones laborales, la

ausencia de incentivos, las malas relaciones entre auxiliares y sus jefes
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inmediatos, y los problemas de armonizacion entre el trabajo y las necesidades
del contexto familiar son el principal factor causante de la rotacion del personal
auxiliar de odontologia. En ese sentido, este estudio se relaciona con la
investigacion en curso, ya que muestra que la ausencia de satisfaccion laboral, al
no tener cumplimiento en sus pagos, la falta de un adecuado clima laboral entre
pares y jefes, y el poco compromiso que se ha generado con la organizacion vy,
debido a lo mencionado anteriormente, son factores claves en la rotacion de

personal.

Villegas (2012) desarroll6 una indagacion con la finalidad de especificar
los principales motivos que ocasionan la rotacion de personal en receptores
pagadores de la region | metropolitana de una institucion de finanzas en
Guatemala de la Asuncion. Para llevar a cabo la investigacion, se emple6 como
herramienta de medicion un cuestionario de empleados que se encontraban de
salida, y se obtuvo una estadistica objetiva de las personas que se retiran de este
tipo de rubro empresarial. El cuestionario consiste en once preguntas con
respuestas abiertas sobre los motivos por los cuales se van de la institucion.
Segun los datos finales, se encontraron ocho causas internas y externas para la
rotacion de personal, siendo las mas concurrentes: otras oportunidades laborales
y el clima laboral las cuales representan estadisticamente el 50% del total
investigado. Dicho esto, se propone implementar en dicha institucién una
politica de contratacion que se encuentre dirigida a mejorar estos factores

mencionados, para asi reducir la fuga de personal.
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Pineda (2010) realizé una investigacion sobre las variables satisfaccion y
motivacion laboral de una empresa de seguridad particular en la ciudad de
México, con el fin de lograr identificar la correlacion existente entre la
motivacion, satisfaccion y rotacion de personal, donde el objetivo central era
identificar las causas por las cuales se produce una alta rotacion dentro del
personal. La poblacion a la cual se aplico el cuestionario contaba con secundaria
completa y trabajaba todos los dias, de lunes a domingos, con doce horas de
trabajo y un dia de descanso en el trascurso de la semana. Se aplicO un
cuestionario acerca de las variables que originan la rotacion de personal en una
organizacion, las cuales se realizaron por medio de entrevistas, de manera que se
identifiqgue como se siente el empleado dentro de su ambiente laboral. Al
finalizar la investigacion, se puede culminar identificando que la insatisfaccion
laboral es la causa principal por la cual los empleados buscan mejores

oportunidades laborales, y una remuneracién econémica mas alta.

Antecedentes nacionales

Marcelo (2018) realiz6 una investigacion con la finalidad de estudiar la
satisfaccion laboral y rotacion de personal que laboran en las organizaciones del
sector publico peruano. Asimismo, busco analizar de qué manera influye en el
desempefio de la jornada laboral de los trabajadores. Dentro del analisis
estadistico de las investigaciones que muestran los factores que influyen la
rotacion en empresas del sector publico peruano se encuentran: condiciones
minimas de trabajo 21.31% (satisfaccion laboral) y desempefio laboral con un

16.39% (rotacion de personal). Estos conforman un 6ptimo desarrollo en la
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organizacion, ya que el trabajador se sentird valorado y participe de las
decisiones de la empresa, asegurando un mayor periodo de permanencia largo

plazo y de manera eficiente.

Ccollana-Salazar (2014) realizé una investigacion teniendo por finalidad
determinar la relacion entre la rotacion de personal y el absentismo laboral con
la productividad de los operarios de la empresa Angeles Eventos, cuya actividad
fundamental es la construccion de estructuras efimeras en distintos puntos de
Lima Metropolitana. Se utilizd un disefio correlacional-cuantitativo en una
poblacién conformada por operarios de la empresa en mencion, de la que su
poblacién asciende a 85 operarios en planilla. En cuanto al muestreo, se uso el
muestreo probabilistico-aleatorio simple. Se utiliz6 un cuestionario estructurado
para conocer la opinién de los operarios sobre la relacion de la rotacion del
personal y el absentismo laboral con la productividad de los operarios en la
empresa Angeles Eventos. En esta investigacion se concluyé que la linea de
rotacion de personal no es constante, puesto que tiene variaciones durante todos
los meses, y de igual manera se presenta la linea del absentismo laboral. No
existe una asociacion lineal entre la rotacion de personal y la productividad. Se
pudo comprobar que el incremento o disminucion de la rotacion de personal no
tiene un efecto significativo sobre la productividad; sin embargo, se puede
afirmar que el talento humano hace que las organizaciones sean productivas y
competitivas, por lo cual se hace ineludible el compromiso del trabajador con su
organizacion, desvirtuando cualquier conflicto que deteriore su estadia en la

empresa y que un sistema de remuneracion influye en las decisiones de los
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trabajadores ya que ellos tienden a escoger a las mejores empresas que brindan

mayores niveles de recompensa.

Dominguez y Sanchez (2013) llevaron a cabo un estudio con el objetivo
de establecer una correlacion entre la rotacion de personal, el rendimiento y
rentabilidad en una empresa textil en Trujillo. Se tomé una muestra conformada
por 154 trabajadores de la empresa, y el instrumento en la investigacion
consistié en unos cuestionarios que contienen preguntas mixtas (abiertas y
cerradas). De acuerdo con los resultados obtenidos, gran parte de los
encuestados esta conforme con el trato en su area de trabajo. Un buen trato y
clima laboral garantizan mejores resultados, es por ello que la empresa se
preocupa de estar al pendiente de lo que sucede en cada area y de que los
trabajadores no sean maltratados ni fisica ni psicolégicamente por algun

supervisor o jefe de area. Esto se logra mediante encuestas mensuales.

Pérez (2013) realiz6 una investigacion con el objetivo de disminuir la
rotacion de personal en una repartidora de productos Coca-Cola de la ciudad de
Chiclayo. Esta investigacion evidencia las causas que la provocan, los factores
que inciden en la decision de cesar y como fidelizar a los colaboradores que si
permanecen. Se tomO una muestra de 152 colaboradores a través de
instrumentos de recoleccion de informacion aplicados en dos sectores donde
existe mayor incidencia de rotacion de personal, los cuales son, el personal de
ventas y de reparto (pre-ventas, choferes, repartidores) con el fin de obtener

resultados optimos en el estudio y procesamiento de los datos. La investigacion
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llegd a la siguiente conclusion: Dentro de los factores que influyen en la rotacion
de personal en una repartidora de productos Coca Cola, se encuentra la
insatisfaccion laboral (36%), es asi como este factor perjudica en la fluctuacion

de personal, en la cual se obtiene un elevado indice de rotacion (30%).

Rivera (2010) efectud un estudio con la finalidad de especificar el nivel
de compromiso organizacional de los educadores de una escuela privada de
Lima Metropolitana, ademas de correlacionar variables sociodemograficas en los
docentes, objeto de la investigacion, con las variables de estudio del compromiso
organizacional. Se tomo una muestra de 43 personas y se uso el Cuestionario de
Compromiso Organizacional con escalas de opinién y de actitudes tipo Likert.
Los docentes, sujetos de investigacion, contestaron las preguntas del
cuestionario con las escalas de opinion y también colocaron datos importantes en
el mismo formato, que a la postre permitira correlacionar algunos resultados con
sus caracteristicas sociodemograficas. Dichos datos sociodemograficos lo
conforman: sexo, edad y antigtiedad laboral. Los resultados mostraron que casi
el 70% de los docentes tiene una permanencia en el plantel de 2 afios. Ademas,
podemos observar que al parecer esta tendencia se supera bruscamente con los
docentes de méas de tres afios de trabajo, pero ello se da por el grupo de
profesores estables que tiene la escuela (informacion corroborada por los
directivos de dicha escuela). Es decir, la escuela objeto de estudio, al parecer
tiene una politica de personal o en todo caso una rotacion de personal dentro de

los tres afios de trabajo.
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En sintesis, los antecedentes nacionales e internacionales encontrados
demostraron que la satisfaccion laboral, el clima laboral y el compromiso
organizacional si produce diferencias significativamente en la rotacion de
personal en diversas organizaciones. Sin embargo, las tres no se encuentran

presentes en un mismo estudio y ninguno corresponde al rubro de Call Center.

2.2 Bases teoricas
El propdsito del siguiente capitulo consiste en presentar las teorias que abarcan

las variables de la presente investigacion.

2.2.1 Rotacion de personal

Segun Chiavenato (2007) la rotacion de personal es un término que se
emplea para definir la oscilacion de personal entre la organizacion y su entorno;
es decir la cantidad de personas que ingresan en la organizacion, en comparacion
con las gque cesan o se retiran. En resumen, es la reforma permanente de personal
en una organizacion debido a los retiros (bajas) y los ingresos (altas) que haya en

un periodo determinado de tiempo (Paredes, 2011).

Por otra parte, Andrade (2010) menciona que las razones, por lo cuales se
produce una alta rotacién de personal, pueden establecerse de tiple orden: en
primer lugar, de caracter general, de forma autdbnoma de la empresa y del
individuo; en segundo lugar, de caracter empresarial, vinculada a la

implementacidn de politicas de personal; y finalmente, la de caracter personal
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que esta relacionada al individuo y las condiciones personales y familiares extra

empresariales.

En relacién con las causas de rotacion de tipo de caracter general, se
encuentran situaciones relacionadas al mercado laboral y particularidades del
trabajo del sexo femenino. Luego en el de tipo de caracter empresarial estan las
causas de politicas del personal que estan ligadas a las condiciones del trabajo y
la relacién con los supervisores; y por ultimo en las de tipo de caracter personal
estan los motivos relacionados a la personalidad, problemas familiares, habitos,
etc. (Andrade, 2010).

Dentro de las variables que influyen en la rotacion de personal ligadas a
las condiciones de trabajo, se encuentra la satisfaccion laboral (Andrade, 2010).
Esta variable representa el nivel de bienestar que puede vivenciar el miembro de
la organizacién con motivos a sus tareas o funciones. Por otro lado, la
motivacion es una variable ligada a las condiciones de trabajo que esta
constituida por elementos que provocan, mantienen y guian una conducta hacia
una meta, por lo que se considera como un factor determinante para permanecer
dentro de la organizacién, evitando de esta forma la rotacién de personal

(Andrade, 2010).

Asi pues, para que un trabajador se encuentre satisfecho debe cubrir
todas las escalas de la piramide de Maslow. Segin Andrade (2010), la teoria de
Maslow de las necesidades humanas o motivaciones personales contribuye a que

la persona busque su satisfaccion.
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Teoria de las Necesidades Humanas
Para Andrade (2010) los motivos superiores solo aparecen si se han satisfecho
los motivos inferiores, mencionando las cinco necesidades a continuacion (pag.

32).

1) Necesidades fisiologicas. Son aquellas necesidades innatas, (alimentacion,
suefio y reposo, abrigo) que son irreprensibles para el ser humano y que exigen

satisfaccion reiterada para que la persona pueda sobrevivir.

2) Necesidades de seguridad. Estas son aquellas necesidades de seguridad donde
la persona busca resguardarse ante cualquier peligro sea real, mental, fisico o
abstracto, tales como seguridad ante el peligro, las amenazas y temores, la
privacion, etc.

3) Necesidades sociales. Estas estan relacionadas con la sociedad de las
personas, podemos mencionar algunas como: las necesidades de asociacion,

participacién, amistad, afecto, amor y aceptacion por parte de otros.

4) Necesidad de autoestima. Estas se encuentran relacionadas en como se evalla
el individuo a si mismo; su seguridad; necesidad de aprobacion, de prestigio, de

autoconfianza, entre otras.

5) Necesidades de autorrealizacion. El nivel mas alto de la jerarquia de

necesidades, vinculada con el desarrollo de las potencialidades que posee cada
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individuo, relacionado asi con la autonomia, independencia, autocontrol, entre

otros.

2.2.2 Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral segin Robbins (2004) es la posicion que asume el
empleado con respecto a su trabajo, siendo el resultado de sus percepciones
acerca de su labor, influenciada por las condiciones favorables de trabajo y la

relacién con sus colegas.

En relacion con la rotacion de personal, Pineda (2010) menciona que la
satisfaccion laboral de los trabajadores influye en la decision de permanecer en
la organizacién; cuando un individuo cree que su trabajo es importante, hay
menos posibilidad de ausentismo. Por otra parte, la alta satisfaccion laboral en el
personal no origina, necesariamente, menos ausentismo; sin embargo, si existe

mayor probabilidad de que la insatisfaccion del personal si lo genere.

Ademas, cuando existen niveles muy bajos de satisfaccion laboral, los
empleados lo manifiestan a través de su ausencia, expresada en el
comportamiento orientado a irse de la organizacion en busca de otro empleo,
incluyendo acciones de rotacién, ausentismo y abandono de la organizacion

(Navarro,2008).
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La Teoria de los dos Factores de Herzberg

Por otro lado, para Herzberg, la satisfaccion laboral se encuentra
condicionada a dos factores bases. Factores extrinsecos, que estan relacionados
al entorno y todos los componentes que implican las condiciones fisicas, el
ambiente de trabajo, y factores intrinsecos, que son llamados también
motivacionales, porque son controlados por cada individuo, debido a que son las

actividades que este desempefia (Villegas, 2012).

Segun Robina (2001), Herzberg descubri6 en su teoria que las
situaciones que producen satisfaccion laboral estan relacionados a los
componentes motivacionales del trabajo propio, y los que generan insatisfaccion
son externos a él. Asi pues, los factores internos del trabajo, como lo son el
reconocimiento, sentimientos de logro, diligencia, responsabilidad, iniciacion,
dinamismo, etc., cuando se encuentran vigentes motivan al trabajador y les
causan satisfaccion. Igualmente, cuando se encuentra ausente, no le causa

insatisfaccion, y asi los llam¢ “factores motivantes”.

Por otro lado, el autor de la teoria de los dos factores bautizé con el
nombre de "factores higiénicos o extrinsecos" a aquellos factores que producen
insatisfaccion con el puesto, pero su presencia origina una situacion "limpia"; es
decir no hay ni satisfaccion ni insatisfaccion. De la misma manera, existe un
orden de relevancia: la politica de la compaiiia, la relacion con los altos mandos
0 superiores, el ambiente laboral, pago salarial, entre otros. Sin embargo, estos

no son aspectos que necesariamente influyen de forma positiva al trabajo, y méas
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bien podrian generar desmotivacion, sino se llegan a dar en la medida que se
requiere. Es asi como concluimos que el contenido de la funcion sera la pieza

fundamental para generar motivacion (Robina, 2001).

Asimismo, cuando existe insatisfaccion relacionada a los factores
extrinsecos del trabajo, es decir, tener comodidades y un dptimo clima laboral,
no genera satisfaccion. Por lo tanto, es un error concluir que la satisfaccion es
contraparte de la insatisfaccion. Estas deben medirse en escalas diferentes, asi se
les llama ““analisis dual”. Por todo lo mencionado, Herzberg afirma que jerarquia
de las relaciones es dual, diferenciandose a la teoria jerarquica de Maslow

(Robina, 2001).

Finalmente, Robina (2001) nos muestra que la investigacion de la teoria
de los factores higiénicos busca incentivar la responsabilidad en el trabajador
sobre su propia labor, también dejar determinados controles, proveer cierta
autoridad e independencia en el supuesto de trabajo para que asi se pueda evitar

el abandono del puesto y la rotacion de personal.

2.2.3 Clima Laboral

Chiavenato (2007) indica que el clima laboral hace mencion a las
caracteristicas o elementos del ambiente laboral que son notadas o percibidas por
los que conforman la organizacion, y que tiene ademas un efecto directo en la

conducta del trabajador.
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Por otro lado, Garza (2010) menciona que el clima es una variable
fundamental donde se define como las sensaciones que percibe el trabajador
dentro de los procesos y estructuras que suceden en el medio laboral. Por ello, es
relevante analizar el clima laboral ya que en este radica la conducta de un
empleado y no en el resultado de los factores organizacionales, sino que mas
bien depende de las percepciones que tengan los mismos trabajadores. No
obstante, estas aprehensiones necesitan una gran cantidad de experiencias,

actividades; que cada miembro tenga con la empresa.

Asimismo, Criollo (2014) menciona que el clima laboral que se produce
en la organizacién delimita la relacion directa con la rotacion de personal,
existiendo asi dos factores alarmantes, debido a que estan en un nivel
inapropiado, dichos factores son la seguridad y permanencia. Estos factores
ocasionan que los niveles de rotacion se eleven, y esto no contribuye a que los

empleados puedan confiar en la empresa donde laboran.

Finalmente, el clima laboral propiamente se refiere al ambiente
organizacional producido por el individuo en funciéon a las limitaciones que
encuentra durante el desarrollo de sus actividades en interaccion con su entorno,
que son propias de la empresa y percibidas por el sujeto en funcion a las
condiciones que encuentra durante el proceso de interaccion social y se
manifiesta en variables como: su motivacion, aptitud, habilidades de liderazgo,
toma de decisiones (logros alcanzados, resolucién de conflictos, relaciones

interpersonales, compafierismo y motivacion) que direccionan su creencia,
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actitudes y la magnitud de participacion en actividades de indole laboral. Asi
pues, determinan su conducta, el agrado y nivel de desempefio en el trabajo

teniendo como resultado la baja rotacion de personal (Méndez, 2001).

Teoria de los Sistemas

Segun Brunet (2007) la teoria los sistemas o clima laboral, que expone
Likert, contribuye a estudiar los términos y la relacion de causa-efecto de cada
factor del sistema, y ademas nos proporciona un analisis del rol de las otras
variables que forman parte del clima laboral que se visualiza dentro de una

empresa.

Adicionalmente esta teoria afirma que el clima laboral influye en tres
grupos de variables. En primer lugar, estan las causales o independientes,
referidas a estructuras de la empresa: normas, toma de decisiones, habilidades,
competencias, entre otras. Luego, existen variables intermediarias donde se
reflejan la parte interna de la empresa y los procesos organizacionales; a
continuacion, se mencionan algunas variables relacionadas: actitud,
comunicacion, resolucion de conflictos, entre otras. Por ualtimo, las otras
variables dependientes; la cual es la solucién obtenido de las dos mencionadas
anteriormente, donde impacté la productividad de la organizacion, es decir en

los ingresos y egreso (Brunet, 2007).

Debido a esto, se rescata que las percepciones esenciales de los

empleados resultan importantes para comprender el objeto de estudio. Por eso,
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se concluye que el clima laboral es un sistema abierto al contexto interno y

externo de la comunidad (Brunet, 2007).

Por otro lado, es relevante mencionar la investigacion de Dessler (como
se citdo en Méndez, 2015) quien menciona que existen tres enfoques del clima
laboral. En primer lugar, el enfoque estructural que es el conjunto de
caracteristicas que distinguen o hacen original a una empresa de otra, de ahi que
influye directamente en la conducta de quienes de lo conforman. Es decir, difiere
de una organizacién a otra, dependiendo de sus estructuras organizacionales. En
segundo lugar, el enfoque subjetivo donde el tipo de clima laboral ocurre de
acuerdo a la opinién individual que tiene el empleado de la organizacion con
respecto a la relacién de sus obligaciones sociales y al resultado de sus
actividades laborales. Finalmente, el enfoque integrado abarca las percepciones
que los miembros pueden tener de su organizacion, igualmente el criterio que
ellos mismos mencionan en relacion a factores tales como la independencia, la
consideracion, las recompensas, el apoyo, la estructura, la cordialidad y la

apertura que vive en su entorno interno de trabajo (Méndez, 2015).

2.2.4 Compromiso Organizacional

El compromiso organizacional es producto de la interaccion de
incentivos y aportaciones entre la empresa y el trabajador; es asi como el
individuo percibe sus recompensas en funcién a su desempefio en una
determinada tarea y por estos incentivos decide permanecer en la organizacion

(Barraza & Acosta, 2008).
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Por otro lado, el investigador Arias (2001) manifiesta que actualmente, el
compromiso organizacional es un activo relevante, aun cuando no se especifique
en los estados econdmicos. Asimismo, hay que agregarle el alto costo de
rotacion de personal que implica el invertir en la capacitacion e induccién para

que el nuevo empleado aprenda el sistema (Rivera, 2010).

De igual manera, Gibson, lvanevichy y Donelly (2003) nos mencionan
que el compromiso organizacional es relevante porque es una variable que
impacta de forma directa a la conducta, valores y actitudes del empleado, la
personalidad de la organizacion o cultura laboral y los logros. Ademas,
determina que disminuya el grado de ausentismo y la baja rotacion de personal.

Asimismo, estudios realizados, como la de Betanzos,Andrade & Paz
(2006) nos muestran, a través de un analisis psicométrico, que es una importante
variable actitudinal para la organizacién. Asimismo, este analisis abarca tres
factores: compromiso afectivo, compromiso con el puesto y compromiso

constante de un proceso metodoldgico bastante complejo.

Teoria de los Tres Componentes del Compromiso Organizacional

Cordoba (2004) menciona que Meyer y Allen agruparon a tres
conceptualizaciones del compromiso organizacional: afectivo, normativo y de
continuidad; en otras palabras, compromiso es, en sustancia, la necesidad,

anhelo, deseo de buscar permanecer en la organizacion.
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Cabe mencionar que Anton y Gonzales (2005) construyen un modelo con
los tres componentes para asi integrar un conjunto de investigaciones que se
encontraban fragmentadas, agrupando tres grandes componentes .En primer
lugar, el compromiso afectivo se concibe como el deseo, vinculo emocional que
los trabajadores forjan con la institucion, asi pues, se refleja el apego afectivo del
empleado al observar la complacencia de sus necesidades, realizaciones
personales y expectativas, disfrutando de su estancia en la empresa (Anton &

Gonzales, 2005).

En segundo lugar, viene el compromiso de continuidad donde este es
visto a través de la identificacidn de los importes asociados con dejar de trabajar
en la empresa. Asimismo, los representantes mas destacados son Becker (1960),
Kanter (1968) y Alluto y Hreniniac (1972): (como se cita en Cordova, 2004),
quienes afirman que el comportamiento de un individuo tendra mas interés
segun una linea de actividad constante en donde participa y valorara las

inversiones de la empresa porque seria costoso no hacerlo.

Por ultimo, el componente normativo es visto como un sentimiento de
obligacion, donde existe la creencia de la lealtad pues posee una consciencia
ética donde el individuo encuentra, de alguna manera, como recompensa el
poder obtener ciertas retribuciones por la permanencia en la empresa (Coérdova,
2004). Ademas, el trabajador internaliza los objetivos e intereses de la
organizacion, teniendo como fundamentos el derecho y la moralidad hacia la

organizacion (Meyer, Smith & Allen ,1993).
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En resumen, el compromiso organizacional estd compuesto por un
constructo multidimensional y se debe tomar en cuenta cada uno de sus
componentes para que exista un optimo desempefio y se reduzca la rotacion de

personal.

2.3 Definicion de términos basicos

e Rotacién de personal: La rotacion de personal es un término que se
utiliza para definir la fluctuacién de personal entre la organizacion y su
entorno; es decir se define por el volumen de personas que ingresan en la
organizacion o el de las que se retiran de la organizacion en un periodo
determinado de tiempo (Chiavenato, 2007, p.188).

e Satisfaccion Laboral: La satisfaccion laboral es la actitud que el
empleado asume respecto a su trabajo, siendo el resultado de sus
percepciones acerca de su trabajo, influenciada por las condiciones
favorables de trabajo y la relacidn con sus colegas (Robbins, 2004, p.72).

e Significacion de la tarea: Disposicion al trabajo en funcion a atribuciones
asociadas a que el trabajo personal logra sentido de esfuerzo, realizacion,
equidad y/o aporte material (Palma, 2004).

e Condiciones de trabajo: Se define como la evaluacion del trabajo en
funcion de la existencia o disponibilidad de elementos o disposiciones

normativas que regulan la actividad laboral (Palma, 2004, p.5).
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Reconocimiento Personal y/o Social: Se define como la tendencia
evaluativa del trabajo en funcién del reconocimiento propio o de
personas asociadas al trabajo respecto a los logros en el trabajo o por el
impacto de estos en resultados indirectos (Palma, 2004).

Beneficios Econdmicos: Este término se define como la disposicién al
trabajo en funcion de aspectos remunerativos o incentivos econdmicos
como producto del esfuerzo en la tarea asignada (Palma, 2004).

Clima laboral: EI clima laboral se refiere a las cualidades o propiedades
del ambiente laboral que son percibidas o experimentadas por los
miembros de la organizacion, teniendo ademas influencia directa en los
comportamientos de los empleados (Chiavenato, 2007, p.120).
Autorrealizacion: Apreciacion del trabajador con respecto a las
posibilidades que el medio laboral favorezca el desarrollo personal y
profesional contingente a la tarea y con perspectiva de futuro (Palma,
2004, p.3).

Involucramiento Laboral: Identificacion con los valores organizacionales
y compromiso para con el cumplimiento y desarrollo de la organizacién
(Palma, 2004, p.3).

Supervision:  Apreciaciones de funcionalidad y significacion de
superiores en la supervision dentro de la actividad laboral en tanto
relacion de apoyo y orientacion para las tareas que forman parte de su
desempefio diario (Palma, 2004, p.4).

Comunicacion: Percepcion del grado de fluidez, claridad, coherencia y

precisién de la informacién relativa y pertinente al funcionamiento
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interno de la empresa como la atencion a usuarios y clientes del area
(Palma, 2004, p.4).

Condiciones Laborales: Reconocimiento de que la institucion provee los
elementos materiales, econdémico y psicosociales necesarios para el
cumplimiento de las tareas encomendadas (Palma, 2004, p.4).
Compromiso organizacional: ElI compromiso organizacional es el
resultado de la interaccion de incentivos y contribuciones entre la
organizacion y el empleado. De acuerdo a esta conceptualizacion, el
individuo ve los beneficios que recibe asociados al trabajo, tales como
plan de retiro y seguro de salud, como incentivos para permanecer en la
organizacion (Barraza & Acosta, 2008).

Compromiso afectivo: Son los lazos emocionales que las personas forjan
con la organizacién. Refleja el apego emocional al percibir la
satisfaccion de necesidades y expectativas en la cual disfrutan de su
permanencia en la organizacion (Rivera, 2010, p.27).

Compromiso de continuidad: Es cuando el empleado se siente vinculado
a la institucién porque ha invertido tiempo, dinero y esfuerzo, y dejar la
organizacion implicaria una pérdida y este percibe que sus oportunidades
fuera de la organizacion seran reducidas (Rivera, 2010, p.28).
Compromiso normativo: Este compromiso es considerado como la
obligacion moral, o las normas aceptadas libre y voluntariamente por las
personas de hacer lo correcto por razones de lealtad, el cual es un
sentimiento de creencia y defensa de los principios que en este caso

asume la organizacion (Rivera, 2010, p.28).
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3. Hipotesis y variables

3.1 Hipébtesis general
La satisfaccion laboral, el clima laboral y el compromiso organizacional influyen
en la rotacion de personal de una empresa de Call Center de Lima

Metropolitana.

3.2 Hipdtesis especificas
H;: Existen diferencias significativas en la satisfaccion laboral entre el
personal de areas de alta y baja rotacion de una empresa de Call Center de

Lima Metropolitana.
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H,: Existen diferencias significativas en el clima laboral entre el personal de
areas de alta y baja rotacion de una empresa de Call Center de Lima

Metropolitana.

Hs: Existen diferencias significativas en el compromiso organizacional entre
el personal de areas de alta y baja rotacion de una empresa de Call Center de

Lima Metropolitana.

3.3 Variables

3.3.1 Definicion conceptual

e Rotaciéon de personal: La palabra fluctuacion proviene del latin fluctuario
fluctuare, que significa agitarse de un lado para otro; en lo referente a la
fluctuacion de personal o "Rotacion del Personal”, "Inestabilidad Laboral",
"Movilidad del Personal" entre otras y como también se conoce, se relaciona
por lo general al movimiento de altas y bajas que ocurren en la fuerza laboral

de la empresa (Miranda, 2007).

e Satisfaccion laboral: Puede definirse como “El conjunto de sentimientos o
actitudes favorables o desfavorables con que los trabajadores perciben sus
puestos de trabajo”, dicha actitud estd basada en las creencias y valores que el

trabajador desarrolla en su propio trabajo (Pineda, 2010).
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Clima laboral: Conjunto de caracteristicas del lugar de trabajo, percibidas
por los individuos que laboran en ese lugar y sirven como fuerza primordial

para influir en su conducta de trabajo (Chiavenato, 2007).

Compromiso Organizacional: Supone una vinculacion que implica o bien un
comportamiento o una actitud, siendo necesario que dicho vinculo conlleve
un comportamiento en un particular sentido de actuacion o una actitud
positiva hacia una organizacién que predisponga al individuo a comportarse

de tal manera que beneficie a la entidad (Meyer & Herscovitch, 2001).

3.3.2 Definicion operacional

Variable dependiente:

Rotacion de personal
La Rotacion de personal es el resultado por la formula del indice de rotacion
de personal de los trabajadores de cinco areas de una empresa de Call

Center de Lima Metropolitana. De acuerdo a la formula siguiente:

indice de Rotacion de Personal=(((A+D)/2)(100))/EM
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Variable independiente 1:

- Satisfaccion laboral
La Satisfaccion Laboral esta representado por los trabajadores de dos areas
de una empresa de Call Center de Lima Metropolitana a través de la Escala
de Satisfaccion Laboral, cuyas dimensiones son: significacion de la tarea,
condiciones de trabajo, reconocimiento personal y/o social y beneficios

econdmicos.

Variable independiente 2:

- Clima laboral
El clima laboral esta representado por los trabajadores de dos areas de una
empresa de Call Center de Lima Metropolitana a través de la Escala de
Clima Laboral, cuyas dimensiones son: autorrealizacion, involucramiento
laboral, supervisién, comunicacion y condiciones laborales.
Variable independiente 3:

- Compromiso Organizacional
El Compromiso Organizacional es el puntaje obtenido por los trabajadores
de dos areas de una empresa de Call Center de Lima Metropolitana a través
del Cuestionario Compromiso Organizacional, cuyas dimensiones son:

Componente afectivo, normativo y de continuidad.

3.3.3 Operacionalizacion de las variables
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Operacionalizacion de la Variable satisfaccion laboral, clima laboral y

compromiso organizacional

Variable Dimensién Indicador Items Esca_la_ Qe
medicion
e, . . 3,4,7, 18,
-Significacion Puntajg obtep!do 21,22.25y  Intervalo
de la tarea. en la dimension 26
. . . 1,8, 12, 14,
-Congjluones de Puntajg obter_lldo 1517, 20, Intervalo
trabajo. en la dimension
Satisfaccién 23y 21.
-R. personal y/o Puntaje obtenido 6, 11, 13, 19
Laboral . . ., Intervalo
social. en ladimension. y 24.
-Beneficios Puntaje obtenido 2,5,9,10y
S ; ., Intervalo
econdmicos. en la dimension.  16.
. . 1,6, 11, 16,
:Autorrealizacién Erl: rllztiaé?nc]’g:liri]c!)crj]o 21,26, 31, Intervalo
" 36,41y 46.
Tabla 1 (Continuacion)
Variable Dimensién Indicador items Esca_la_ fje
medicion
- . . 2,7,12, 17,
Involucramiento Z#T;aé?rggrt]es?éﬂo 22,27, 32, Intervalo
personal © 37,42y 47.
. . 3, 8, 13, 18,
-Supervision E#T;aé?rgg;es?éio 23, 28, 33, Intervalo
Clima " 38,42y 48.
Laboral Puntaje obtenido 4,9, 14, 19,
-Comunicacion en la (inmensic’m 24, 29, 34, Intervalo
" 39,44y 49,
. . . 5, 10, 15, 20,
-Condiciones Puntajt_e obten!do 25. 30, 35, Intervalo
laborales en la dimension.

40, 45y 50.
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Puntaje obtenido 1,2,3,4,5y

- Afectivo ; - Intervalo
en la dimension. 6.
Compromiso . Puntaje obtenido 7, 8, 9, 10,
M -Continuo ; i Intervalo
organizacional en ladimension. 11y 12.
“Normativo Puntaje obtenido 13, 14, 15, Intervalo
en la dimension. 16,17 y 18.
Existe excesiva
rotacion por
retiro voluntario,
_Alta rotacion insatisfaccion, Televentas Intervalo
edad avanzaday 21.1%
en busca de
mejores
oportunidades.
Existe baja
rotacion de
Rotacion de personal debido a
personal que el empleado
esta conforme,
X Postpago
. . satisfecho y
-Baja rotacion : personas Intervalo
considera que la 5 6%

empresa le brinda
el reconocimiento
y las
oportunidades de
crecer.

4. Metodologia

4.1 Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo cuantitativa porque pretende recolectar
datos en base a una medicion numérica, para probar una hipétesis en dos o
mas muestras con el propdésito de observar el compartimento de una
variable. En este caso se pretender comparar las diferencias entre dos areas

de alta y baja rotaciobn con respecto a las variables: clima laboral,
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satisfaccion laboral y compromiso organizacional en un Call Center de

Lima Metropolitana (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

4.2 Disefio de investigacion

El disefio que se usara en esta investigacion sera no experimental, ya
que se observara fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para
después analizarlo en su forma transversal porque el nimero de ocasiones
en que se medira la variable sera solo por una vez; lo que significa que el
recojo de datos se realizara en un momento exacto del transcurso del tiempo
(Herndndez, et al., 2014). Es comparativa porque se realizara una
comparacion de la satisfaccion laboral, el clima laboral y el compromiso
organizacional en dos areas de la empresa, con alta y baja rotacion de

personal (Alarcon, 2008).

4.3 Poblacion y muestra
La poblacién de estudio estd conformada por 400 colaboradores de
acuerdo a su sexo, edad y tiempo de servicio; grado de instruccion, estos se
encuentran divididos en dos areas de un Call Center de la ciudad de Lima
Metropolitana. La muestra sera de 73 colaboradores de Servicio Call Center
(SCC) que seran seleccionados de manera aleatoria. Esta muestra fue
calculada con el ProgramaG. Power, tomando en cuenta los siguientes

parametros: un nivel de significancia de 0.01, potencia de 0.95, tamafio del
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efecto 0.9702 (Rodriguez, Retama, Lizana & Cornejo, 2011) y para una

hipétesis de dos colas.

Tabla 2

Distribucion de la muestra segun la poblacién

Rotacion Fr. %

Alta rotacion 237 59.25
Baja rotacion 173 43.25
Total 400 100.0

En la Tabla 3, se detalla la distribucion de la muestra segln variables

socio-demogréaficas. Se aprecia que la muestra esta principalmente

constituida por varones (61.6%), de 21 a 25 afios (43.8%), solteros (87.7%),

con instruccion universitaria completa (32.9%) y con uno a seis meses de

tiempo de servicio en la organizacion (50.7%).

Tabla 3

Distribucién de la muestra de estudio

Variables Fr. %
Sexo

Varon 45 61.6
Mujer 28 38.4
Intervalos de edad

20 afios a menos 14 19.2
21 a 25 anos 32 43.8
26 a 30 afios 14 19.2
31 a mas afos 13 17.8
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Variables Fr. %
Estado civil

Soltero 64 87.7
Casado 4 55
Divorciado 1 1.4
Conviviente 4 5.5
Grado de instruccion

Secundaria completa 14 19.2
Técnico completo 12 16.4
Técnico incompleto 9 12.3
Universitario incompleto 14 19.2
Universitario completo 24 32.9
Tiempo de servicio

Menos de 1 mes 14 19.2
1 a 6 meses 37 50.7
6 meses a 1 afio 13 17.8
1 a 3 afos 8 11.0
3 a mas afios 1 1.4
Total 73 100.0

En la Tabla 4, se detalla la distribucion de la muestra segun el nivel de

rotacion en las areas donde laboran. Se aprecia que la muestra esta

principalmente constituida por personal que labora en areas de alta rotacion

(80.8%).

Tabla 4

Distribucion de la muestra segun el nivel de rotacion de personal

Rotacion

Fr.

%
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Rotacion Fr. %

Alta rotacion 59 80.8
Baja rotacion 14 19.2
Total 73 100.0

4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

A continuacién, se presenta los instrumentos utilizados, el primero

de ellos es la Escala de Satisfaccion Laboral (SL-SPC).

4.4.1 Prueba de satisfaccion laboral: (apéndice A)

Ficha técnica

Nombre: Escala de Satisfaccion Laboral (SL-SPC)

Autores: Sonia Palma Carrillo. EI consentimiento informado para el uso de la
misma (apéndice E)

Procedencia: Perd.

Administracion: Individual o colectiva.

Grupos de Aplicacion: Trabajadores en relacion laboral de dependencia.
Calificacion: Computarizada.

Duracion: 20 a 30 minutos.

Aplicacion: Trabajadores cualificados y no cualificados.

Significacion: Factor general Satisfaccion.

Factores componentes: significacion de la tarea, condiciones de trabajo,
reconocimiento personal y/o social y beneficios economicos.

Materiales: Cuestionario de 27 items y planillas de correccion.
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Baremos: Baremos percentilares generales para muestra total, por sexo y grupo

ocupacional. Puntuaciones “T” por factores.

Confiabilidad y validez:

En la Tabla 5, se detalla para efectos de la Confiabilidad, el método de consistencia
interna a traves del Coeficiente Alfa de Cronbach y el método de mitades con el
Coeficiente de Guttman. Se aprecia que los coeficientes obtenidos avalan la
confiabilidad del Instrumento (Palma, 2004). Se podra apreciar en el apéndice A un
ejemplar sobre la Escala de Satisfaccion Laboral (SL-SPC), la misma que fue

sometida a los respectivos analisis de validez y confiabilidad.

Tabla 5

Confiabilidad Escala SL-SPC

Método/Coeficiente Correlacion
Consistencia interna/Alfa de Cronbach .84
Mitades/Guttman .81

Significativo (p < .05)

La seleccidn de los items que se consideraron para determinar el puntaje de
inconsistencias fueron 6 pares de items con mayor grado de correlacion entre si y
cuyos contenidos similares debieran corresponder a puntuaciones similares. La
discrepancia distante 0 extrema punttia como inconsistencia y con un puntaje igual o

mayor a 4, lo cual se considera como indicador de prueba inconsistente. Este calculo
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esta igualmente programado para calcularse de modo automatico en el software

disefiado para la calificacion del instrumento.

En la Tabla 6, se detalla la validez de contenido trabajada con el método de
jueces, para efectos del ajuste contenido de los items, se sometieron las
puntuaciones a la estimacion de correlaciones por factores con el coeficiente de
Spearman-Brow.Se aprecia en la matriz la evidencia de correlaciones positivas y

significativas (Palma, 2004).

Tabla 6

Matriz correlaciones por factores

Factor Il
VARIABLES Factor I Rec.  Factor IV
Condiciones Personal Benef.  Puntaje
Trabajo y/o Social Economicos Total
Factor | Significacion
Tarea 418 314 158 750
Factor I
Condiciones Trabajo 227 291 799
Factor 111
Rec. Personal y/o Social ) 133 538
Factor IV
Benef. Econémicos T - ---- 543
Factor | Significacion
418 158 750

Tarea ' 314

Significativo (p < .05)

Estudio piloto en la muestra de investigacion:

Se evalud la evidencia de validez con una muestra de 73 colaboradores,
mediante un analisis factorial exploratorio, obteniendo unos indices de bondad

de ajuste no adecuados con un valor de KMO igual a .596 que se encuentra fuera
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de los pardmetros esperados. Asimismo, se obtuvo un X?= 799; gl = 351;
p=0.000, lo cual indica el cumplimiento de esfericidad para el analisis factorial.
En la Tabla 7, se aprecia los resultados del andlisis factorial de la Escala de
Satisfaccion Laboral (SL-SPC), que presenta una estructura factorial de cinco
dimensiones extraidas mediante el Analisis Paralelo de Horn (Peres-Neto,
Jackson & Somers, 2005).

En la tabla 7, podremos apreciar como se emple6 el método de Minimos
Residuales y rotacion Oblimin, empleando el software JAMOVI (versién
0.9.5.12). Se aprecia que la estructura obtenida no esta de acuerdo al instrumento

original, no siendo coherente con la teoria del instrumento.

Tabla 7

Analisis factorial exploratorio de la Escala de Satisfaccion Laboral (SL-SPC)

Factor Factor Factor Factor Factor
items 1 2 3 4 5
22 0.893
20 0.805
26 0.609 -0.348

21 0.597
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18

19

4

1

11

13

27

9

3

5

7

10

24

2

14

16

8

17

6

25

12

15
Autovalores
%V.E.
% V.E. Total

0.503
0.651
0.647
0.523
0.412
0.395
0.944
0.328 0.52
0.494
0.330
0.361
4.481 1.973 1.403
12.00 8.26 8.06
42.40

0.312

-0.304

0.528
0.516
0.484
0.346
0.330

-0.329

1.047
7.26

-0.326

0.345

0.628
0.541

0.486
0.391
0.347

1.003
6.78
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Al haber obtenido una estructura que no se puede interpretar en el marco

de los componentes del instrumento original, y con el proposito de obtener datos

que sugieran algun indicador de validez y confiabilidad, se procedio a realizar un

analisis de discriminacion item-test, mediante la correlacion de Pearson

corregida por dimensiones originales.
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En la Tabla 8, se observan las correlaciones para la dimensién
significacion de la tarea, las cuales van desde 0.267 hasta 0.622, encontrandose
todas por encima de 0.20, por lo que no se elimind ningln item de la dimension.
Ello fue respaldado con los valores del coeficiente Alfa de Cronbach, ya que al

eliminarse algun item estos coeficientes disminuirian.

Tabla 8

Analisis de items de la dimension significacion de la tarea

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
3 490 .660
4 267 729
7 458 .670
18 296 713
21 407 679
22 482 662
25 410 678
26 622 647

En la Tabla 9, se observan las correlaciones para la dimension
condiciones de trabajo, las cuales van desde 0.214 hasta 0.470, encontrandose
todos por encima de 0.20, por lo que no se elimind ningun item de la dimension.
Ello fue respaldado con los valores del coeficiente Alfa de Cronbach, ya que al
eliminarse algin item estos coeficientes disminuirian.

Tabla 9

Analisis de items de la dimension condiciones de trabajo

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina

1 214 537
8 287 516
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14
15
17
20
23

.266
.265
242
421
467
292

.560
.555
.556
468
457
518
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En la Tabla 10, se observan las correlaciones item-test para la dimension

reconocimiento personal y/o social,

cuya solucion dio como resultado

coeficientes que van desde 0.263 hasta 0.398, encontrandose todos por encima

de 0.20, por lo que no se elimind ningun item del a dimension. Ello fue

respaldado con los valores del coeficiente Alfa, ya que al eliminarse algin item

estos coeficientes disminuirian.

Tabla 10

Analisis de items de la dimension reconocimiento personal y/o social

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina

6 .398 466

11 302 523

13 263 543

19 .385 480

24 292 535

En la Tabla 11, se observan las correlaciones para la dimensién

beneficios econdmicos, las cuales van desde 0.421 hasta 0.638, encontrandose

todos por encima de 0.20, por lo que no se elimind ningln item de la dimension.

Ello fue respaldado con los valores del coeficiente Alfa, ya que al eliminarse

algin item estos coeficientes disminuirian.
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Tabla 11

Andlisis de items de la dimensién beneficios econdmicos

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
2 421 .702
5 436 .699
9 .638 613
10 443 .694
16 495 675

Por otro lado, en la Tabla 12 se puede observar que la prueba de
confiabilidad de consistencia interna Alfa obtuvo un coeficiente que indican una
buena confiabilidad de consistencia interna (por encima de 0.70) en las
dimensiones significacion de la tarea, beneficios econémicos y en la prueba
general. Del mismo modo, se hallaron coeficientes bajos en las dimensiones
condiciones de trabajo y reconocimiento personal y/o social (por encima de

0.50).

Tabla 12

Valores Alfa de Cronbach para las dimensiones de satisfaccion laboral

Dimensiones Alfa

Significacion de la tarea 0.709
Condiciones de trabajo 0.555
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Reconocimiento personal y/o social 0.566
Beneficios econémicos 0.725
Prueba total 0.827

Finalmente, se procedio a construir un baremo mediante percentiles, para

poder interpretar los resultados, el cual se muestra en la Tabla 13.

Tabla 13

Baremo para las puntuaciones de la escala de satisfaccion laboral

Pc Significac. Condic. Reconoc. Beneficios  Puntaje total
S 24 25 14 9 80
10 26 28 15 11 85
15 27 29 16 13 90
20 28 29 16 14 91
25 29 31 17 15 93
30 30 31 17 15 95
35 30 32 18 15 95
40 31 33 18 16 98
45 31 34 18 16 99
50 32 34 19 17 101
55 33 34 20 18 102
60 33 35 20 18 102
65 34 36 21 19 104
70 35 37 21 19 108
75 35 38 21 20 111
80 35 39 22 20 114
85 36 39 23 20 115
90 38 40 23 21 118
95 39 40 24 24 124

4.4.2 Prueba de clima laboral (apéndice B)

Ficha técnica

Nombre de la escala: Clima Laboral CL-SPC (2004).
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Autora: Sonia Palma Carrillo. El consentimiento informado para el uso de la
misma (apéndice E).

Administracion: Individual o colectiva.

Duracion: 15 a 30 minutos.

Aplicacion: Trabajadores con dependencia laboral.

Significacion: El cuestionario realizado mide cinco dimensiones de la
percepcion. global del ambiente laboral: Autorrealizacién, involucramiento
laboral, supervision, comunicacion y condiciones laborales.

Materiales: Cuestionario de 50 items y planillas de correccién.

Tipificacion: Baremos percentilares general para muestra total por sexo,

jerarquia y tipo de empresa (muestra peruana: Lima Metropolitana).

Confiabilidad y validez:

En la tabla 14 para la Confiabilidad, se detallan los datos obtenidos de la muestra
total, se analizaron con el programa SPP y con los métodos Alfa de Cronbach y
Split Half de Guttman, evidenciando correlaciones de .97 y .90 respectivamente; se
aprecia entonces en la tabla una alta consistencia interna de los datos y permite

afirmar que el instrumento es confiable (Palma, 2004).

Tabla 14

Andlisis de confiabilidad de la Escala CL-SPC

Método de anélisis Escala DO-SPC

Alfa de Cronbach .97
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Método de analisis

Escala DO-SPC

Split Half de Guttman

En la tabla 15, se puede apreciar que se efectuo el analisis exploratorio y

rotacion con el método de Varimax, determinando 50 items para la version final

del instrumento, en €l se determinan correlaciones positivas y significativas entre

los cinco factores de Clima Laboral. Se puede apreciar y confirmar la validez del

instrumento (Palma, 2004).

Tabla 15

Analisis por items de la Escala de Clima Laboral (CL-SPC)

ftems Factor 1 Factor 2 Factor 3 Factor 4
1 625 325 336
2 563 426
3 557
4 307 612
5 597
6 408 332
7 383

8 342 378 408
9 329 479
10 383 490
11 436 342

12 581

13 .308 450 416

14 382
15 305 450
16 540

17 614

18 410 478 .346
19 329

Tabla 15 (Continuacion)

Analisis por items de la escala de clima laboral (CL-SPC)
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items

Factor 1

Factor 2

Factor 3

Factor 4

20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38
39
40
41
42
43
44
45
46
47
48
49
50

488

413
316

373
.505

.367
.687

329

402

312
405
.586
412
.563
450
.681

.509

322
399
624

.389

705

637

446
332

451

.388
.585

590

.630

409
416

.687
311

301
.665
420
487

.500
.645

.352

315

.606

493

361

.640

.338

En la tabla 16, se puede apreciar las correlaciones por factores por cada

area de la Escala de Clima laboral. Se puede apreciar que las mas significativas

son condiciones laborales y comunicacion dentro de la muestra de los factores

de la Escala CL-SPC (Palma, 2004).

Tabla 16
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Correlaciones por factores escala CL-SPC (Spearman Brown)

Area | ) ) ) Area Vv Punta
Realizac Area Il Area lll Area IV Cond .
FACTORES , . . . . . J
on Involucrami  Supervisi Comunicac  ciones Total
persona ento laboral on ion laborale:
Area | 10
Realizacién 0 ,630 671 .686 .700 .755
personal
Area Il .889
Involucrami  ---- 1.00 779 764 .783
ento laboral
Arealll_ D 1.00 803 .826 921
Supervision
Area IV
g:r(])munlcam 1.00 .839 921
Area V 1.00 926
Condiciones
Laborales

Estudio piloto en la muestra de investigacion:

Se evalud la evidencia de validez mediante un andlisis factorial
exploratorio, obteniendo unos indices de bondad de ajuste no adecuados con un
valor de KMO igual a .685 que se encuentra fuera de los pardmetros esperados.
Asimismo, se obtuvo un X?= 2563; gl = 1225; p= 0.000, lo cual indica el
cumplimiento de esfericidad para el andlisis factorial. En la Tabla 17, se aprecia
los resultados del andlisis factorial de la Escala de Clima Laboral (CL-SPC), que
presenta una estructura factorial de dos dimensiones extraidas mediante el
Analisis Paralelo de Horn (Peres-Neto, et al. 2005). Ademas, se empled el
método de Minimos Residuales y rotacion Oblimin, empleando el software

JAMOVI (version 0.9.5.12). Se aprecia que la estructura obtenida no esta de
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acuerdo al instrumento original, no siendo coherente con la teoria del

instrumento.

Tabla 17

Analisis factorial exploratorio de la Escala de Clima Laboral (CL-SPC)

ftems Factor 1 Factor 2
26 0.807

20 0.770

15 0.744

18 0.715

21 0.681

12 0.654

10 0.651

9 0.650

8 0.646

27 0.631

13 0.628

17 0.617

16 0.577

28 0.567

14 0.541

29 0.523

5 0.486

42 0.484

22 0.463 0.430
7 0.430

41 0.408

11 0.396 0.370
39 0.372 0.368

Tabla 17(Continuacion)

items Factor 1 Factor 2

34 0.738



57

50 0.687
25 0.662
45 0.645
47 0.638
35 0.611
33 0.606
23 0.566
3 0.557
38 0.549
48 0.531
44 0.526
4 0.517
49 0.516
46 0.487
32 0.482
24 0.471
19 0.363 0.466
30 0.456
31 0.452
37 0.416
1 0.407
36 0.386
43 0.382
40 0.375
6 0.352
2 0.314
Autovalores 15.488 3.178
%V.E. 19.70 17.90
% V.E. Total 37.70

Al haber obtenido una estructura que no se puede interpretar en el marco
de los componentes del instrumento original, y con el propdsito de obtener datos
que sugieran algan indicador de validez y confiabilidad, se procedi6 a realizar un
analisis de discriminacion item-test, mediante la correlacion de Pearson
corregida por dimensiones originales.

En la Tabla 18, se observan las correlaciones para la dimension

autorrealizacion, las cuales van desde 0.219 hasta 0.613, encontrandose todas
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por encima de 0.20, por lo que no se elimin6 ningun item de la dimensién. Ello
fue respaldado con los valores del coeficiente Alfa de Cronbach, ya que al

eliminarse algun item estos coeficientes disminuirian.

Tabla 18

Andlisis de items de la dimension autorrealizacion

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
1 219 792
6 558 734
11 572 735
16 410 .55
21 613 .730
26 480 .748
31 403 .756
36 454 749

41 392 757
46 .389 757

En la Tabla 19, se observan las correlaciones para la dimensién
involucramiento personal, las cuales van desde 0.252 hasta 0.668, encontrandose
todos por encima de 0.20, por lo que no se elimind ningdn item de la dimension.
Ello fue respaldado con los valores del coeficiente Alfa de Cronbach, ya que al

eliminarse algun item estos coeficientes disminuirian.

Tabla 19

Analisis de items de la dimension involucramiento personal
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Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
2 .296 823
7 252 821
12 .668 77
17 .605 .786
22 707 776
27 .603 .786
32 451 .803
37 406 .808
42 .556 792
47 427 .805

En la Tabla 20, se observan las correlaciones item-test para la dimension
supervision, cuya solucién dio como resultado coeficientes que van desde 0.402
hasta 0.658, encontrandose todos por encima de 0.20, por lo que no se elimind
ningn item de esta dimension. Ello fue respaldado con los valores del

coeficiente Alfa, ya que al eliminarse algln item estos coeficientes disminuirian.

Tabla 20

Analisis de items de la dimension supervision

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
3 584 .802
8 460 .816
13 593 .801
18 .658 794
23 439 817
28 467 814
33 515 811
38 423 .818
42 .609 799
48 402 .824

En la Tabla 21, se observan las correlaciones para la dimension

comunicacion, las cuales van desde 0.311 hasta 0.740, encontrandose todos por
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encima de 0.20, por lo que no se elimind ningun item. Ello fue respaldado con
los valores del coeficiente Alfa, ya que al eliminarse algun item estos

coeficientes disminuirian.

Tabla 21

Andlisis de items de la dimensién comunicacién

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
4 555 792
9 408 .808
14 413 .806
19 740 773
24 494 .798
29 590 .788
34 561 792
39 530 794
44 443 .803
49 311 .822

En la Tabla 22, se observan las correlaciones para la dimensién
condiciones laborales, cuya solucion dio como resultado coeficientes que van
desde 0.369 hasta 0.649, encontrandose todos por encima de 0.20, por lo que no
se elimind ningun item de la dimensién. Ello fue respaldado con los valores del

coeficiente Alfa, ya que al eliminarse algln item estos coeficientes disminuirian.

Tabla 22

Andlisis de items de la dimension condiciones laborales
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Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
5 455 779
10 485 776
15 459 778
20 450 779
25 649 .759
30 584 762
35 404 787
40 .369 .788
45 446 .780
50 426 .785

Por otro lado, en la Tabla 23 se puede observar que la prueba de
confiabilidad de consistencia interna Alfa obtuvo coeficientes aceptables, en
todos los casos (por encima de 0.70), asegurando de este modo que todas las
dimensiones del instrumento, asi como este en su totalidad presentan una buena

confiabilidad.

Tabla 23

Valores Alfa de Cronbach para las dimensiones de clima laboral

Dimensiones Alfa
Autorrealizacion 0.771
Involucramiento personal 0.815
Supervision 0.825
Comunicacion 0.814
Condiciones laborales 0.795
Prueba total 0.952

Finalmente, se procedié a construir un baremo mediante percentiles, para

poder interpretar los resultados, el cual se muestra en la Tabla 24.
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Tabla 24
Baremo para las puntuaciones de la escala de clima laboral

Condic. Puntaje

Pc Autorreal. Involuc. Superv. Comunic.

Laborales total
5 25 25 27 27 27 136
10 27 29 29 29 29 144
15 31 30 30 31 29 151
20 31 31 33 32 31 161
25 33 33 34 33 32 163
30 35 33 35 33 35 174
35 35 34 36 34 35 177
40 36 35 37 35 36 180
45 36 36 37 36 37 184
50 37 37 38 37 37 187
55 38 38 38 38 38 190
60 39 38 39 39 39 193
65 39 39 39 39 39 197
70 40 40 40 40 40 198
75 41 41 40 40 40 199
80 41 41 40 40 40 200
85 42 42 41 42 42 204
90 43 44 42 43 42 207
95 44 45 45 43 44 215

4.4.3 Prueba de compromiso organizacional: (apéndice C)

Ficha técnica

Nombre: Escala de Compromiso organizacional.

Autores: Allen y Mayer (1997) Validada por Elizabeth de Montoya. El
consentimiento para su uso (apéndice F).

Administracion: Individual o colectiva.

Duracion: 20 a 30 minutos.

Aplicacion: Trabajadores cualificados y no cualificados.
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Significacion: El cuestionario realizado consta de 13 afirmaciones o juicios
positivos y negativos, que definen las tres dimensiones del compromiso
organizacional.

Materiales: Cuestionario de 13 items y planilla de correccion.

Calificacion: del 1 al 5 el grado de acuerdo y desacuerdo por cada respuesta.

Confiabilidad y validez:

En la tabla 25, para el andlisis de fiabilidad, se utilizo el estadistico Alfa
de Cronbach, el cual nos da una medida de fiabilidad para las variables que estan
relacionadas a un constructo, en este caso tenemos el compromiso afectivo, de
continuidad, normativo y el compromiso en general. Se puede apreciar que la
muestra obtuvo un alfa de Cronbach de 0.925, el cual representa una alta

fiabilidad y consistencia interna de la escala (Montoya, 2014)

Tabla 25

Analisis de confiabilidad de la Escala de Compromiso Organizacional

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basado en N° de elementos
los elementos tipificados
916 925 18

Por otro lado, muchos autores han estudiado la validez de la escala de
compromiso organizacional de Meyer, Allen & Smith (1993) en diversos
contextos. Arciniega y Gonzalez (2006), validaron y trasladaron los items

originales de la escala reformulados en positivo. La version que se empled en
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este estudio fue de 18 items. Para medir la validez de constructo se empled un
analisis factorial exploratorio con rotacion oblimin y se obtuvo como resultado
la aprobacion de las 3 dimensiones. Cabe afiadir que los indices de consistencia
interna que se obtuvieron fueron de .79 de compromiso afectivo, .77 de
compromiso continuo y .72 de compromiso normativo. Ello demuestra la
consistencia de la prueba (Arciniega & Gonzalez, 2006). Otro estudio, fue
llevado a cabo en México, donde se aplicdé la escala de compromiso
organizacional de Meyer y Allen en una muestra de 233 trabajadores mexicanos
de dos organizaciones (publica y privada). Para llevar a cabo la validez de
constructo se realiz6 un analisis factorial de componentes principales y rotacion
varimax, del cual se obtuvieron resultados significativos. En este estudio
también se empleo la versién de 18 items. Luego, se procedid a realizar una
prueba de consistencia donde los indices de consistencia segin Cronbach
obtenidos, en esa version hispana de los items, fue de .81 para la subescala de
compromiso afectivo, .48 para la sub escala de compromiso de continuidad y .82
para la sub escala de compromiso normativo (Betanzos, Andrade & Paz, 2006).
En Latinoamérica, se llevé a cabo un estudio en Brasil para validar el modelo de
Meyer y Allen y sus tres dimensiones. Se conté con la participacién de 373
empleados de diversas empresas. Se llevdé a cabo un anélisis factorial, de
componentes principales y rotacion varimax, asimismo, se emplearon el analisis
de Cluster. Los resultados confirmaron las 3 dimensiones. Cabe afadir que 2
variables fueron eliminadas por su influencia en un alfa de Cronbach bajo (como

se citd en Montoya, 2014).
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En el Peru existen algunas investigaciones que aportan a la confiabilidad
de la escala. Por ejemplo, el estudio Compromiso Organizacional de los
trabajadores de una universidad publica de Lima y su relacién con algunas
variables demograficas, arrojo la confiabilidad del cuestionario con un total de
.88 segun alfa de Cronbach. Asimismo, se llevo a cabo un andlisis factorial
exploratorio, con rotacion Varimax, y los resultados de este estudio sefialaron
que no existe relacion entre el compromiso organizacional y variables
demogréficas, sin embargo, si se encontré una relacion positiva entre la

satisfaccion del trabajo y el compromiso organizacional (Loli, 2007).

Estudio piloto en la muestra de investigacion:

Se evalud la evidencia de validez mediante un analisis factorial
exploratorio, obteniendo unos indices de bondad de ajuste no adecuados con un
valor de KMO igual a .571 que se encuentra fuera de los parametros esperados.
Asimismo, se obtuvo un X?= 718; gl = 153; p= 0.000, lo cual indica el
cumplimiento de esfericidad para el analisis factorial. En la Tabla 26, se aprecia
los resultados del analisis factorial del Cuestionario de Compromiso
Organizacional, que presenta una estructura factorial de cinco dimensiones
extraidas mediante el Analisis Paralelo de Horn (Peres-Neto et al., 2005).
Ademas, se empled el método de Minimos Residuales y rotacion Oblimin,
empleando el software JAMOVI (version 0.9.5.12). Se aprecia que la estructura
obtenida no esta de acuerdo al instrumento original, no siendo coherente con la
teoria del instrumento.

Tabla 26
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Analisis factorial exploratorio del Cuestionario de Compromiso Organizacional

Factor Factor Factor Factor
items 1 2 3 4
16 0.819
15 0.765
18 0.658
14 0.639
1 0.608
17 0.595
0.548
0.509
7
13 0.990
12 0.934
11 0.326
10
3
5 1.000
4 0.878
9 0.847
8 0.649
Autovalores 3.941 1431 1.040 0.690
%V.E. 19.97 12.38 10.42 7.65
% V.E. Total 50.40

Al haber obtenido una estructura que no se puede interpretar en el marco

de los componentes del instrumento original, y con el propdsito de obtener datos

que sugieran algun indicador de validez y confiabilidad, se procedi6 a realizar un

analisis de discriminacion item-test, mediante la correlacion de Pearson

corregida por dimensiones originales. En la Tabla 27, se observan las

correlaciones para la dimension afectiva, las cuales van desde 0.075 hasta 0.350,

encontrandose la mayoria por encima de 0.20, debiéndose eliminar el item 3 por

tener un coeficiente menor que 0.20. Ello fue respaldado con los valores del
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coeficiente Alfa, ya que al eliminar el item 3 se increment0 la consistencia

interna.

Tabla 27

Andlisis de items de la dimensién afectiva

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
1 294 394
2 217 435
3 .075 518
4 336 365
5 350 352
6 256 462

En la Tabla 28, se observan las correlaciones para la dimension
continuidad, las cuales van desde 0.202 hasta 0.458, encontrandose todos por
encima de 0.20, por lo que no se elimind ningln item de la dimension. Ello fue
respaldado con los valores del coeficiente Alfa, ya que al eliminarse algin item

estos coeficientes disminuirian.

Tabla 28

Andlisis de items de la dimension continuidad

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
7 216 559
8 458 .396
9 230 500
10 202 516
11 318 456
12 .365 432

En la Tabla 29, se observan las correlaciones item-test para la dimensién

normativa, cuya solucion dio como resultado coeficientes que van desde 0.267



68

hasta 0.781, encontrandose todos por encima de 0.20. Por lo que no se elimind
ningun item de esta dimension. Ello fue respaldado con los valores del

coeficiente Alfa, ya que al eliminarse algun item estos coeficientes disminuirian.

Tabla 29

Andlisis de items de la dimensién normativa

Item Correlacion item-total corregido Alfa si el item se elimina
13 267 .828
14 .689 693
15 781 663
16 566 738
17 451 754
18 547 732

Por otro lado, en la Tabla 30 se puede observar que la prueba de
confiabilidad de consistencia interna Alfa obtuvo coeficientes bajos, en las
dimensiones afectiva y continuidad (por encima de 0.50); asimismo, se
obtuvieron coeficientes aceptables en la dimensién normativa y en la prueba en
general (por encima de 0.70), asegurando de este modo que todas las
dimensiones del instrumento, asi como este en su totalidad presentan una buena

confiabilidad.

Tabla 30

Valores Alfa de Cronbach para las dimensiones de compromiso organizacional

Dimensiones Alfa
Afectiva 0.518
Continuidad 0.526
Normativa 0.771

Prueba total 0.754
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Finalmente, se procedio a construir un baremo mediante percentiles, para

poder interpretar los resultados, el cual se muestra en la Tabla 31.

Tabla 31

Baremo para las puntuaciones del cuestionario de compromiso organizacional

Pc Afectiva Continuidad Normativa  Puntaje total
5 15 16 19 51
10 16 19 21 63
15 18 20 24 69
20 18 22 26 70
25 20 23 27 72
30 20 24 28 72
35 20 24 29 75
40 22 25 30 77
45 22 25 30 79
50 22 26 32 79
55 23 26 32 80
60 24 27 32 82
65 24 29 33 83
70 26 30 34 86
75 26 30 34 88
80 28 31 34 91
85 30 32 35 93
90 31 34 36 96
95 32 36 36 100

4.4.4 Indice de rotacion de personal

Chiavenato (2007) afirma:
El calculo del indice de rotacion de personal esta basado en el volumen de

entradas y salidas de personal en relacion con los recursos humanos
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disponibles en cierta area de la organizacion, dentro de cierto periodo de

tiempo y en términos porcentuales. (pag.190)

La ecuacion que recomienda Chiavenato (2007) para medir el indice de

rotacion de personal es la siguiente:

Indice de Rotacion de Personal=(((A+D)/2)(100))/EM

Donde:
A=admisiones de personal en el area considerada dentro del periodo considerado
(entradas).

D=desvinculacion de personal (tanto por iniciativa de la empresa como por
iniciativa de los empleados) en el area considerada dentro del periodo
considerado (salidas).

EM=efectivo medio del area considerada dentro del periodo considerado. Puede
ser obtenido por la suma de los efectivos existentes en la iniciacion y en la

finalizacion del periodo, dividida por dos.

Asimismo, cuando se trata de evaluar la rotacion de personal por
departamentos o0 secciones se van a evaluar los subsistemas de un sistema mayor
de la organizacidn, en este caso cada sub area debe tener su propio calculo del
indice de rotacion de personal (Pineda ,2010). La férmula que se utilizara para
calcular el nivel de rotacion de personal en las cinco areas del Call Center de

Lima Metropolitana segun Pineda (2010) sera la siguiente:
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indice de rotacion de personal = ((#) + R+ T(100))/PE

Donde:
A=personal admitido.

D=personal desvinculado.

R=recepcion de personal por transferencia de otros subsistemas (departamentos
0 secciones).

T= transferencias de personal hacia otros subsistemas (departamentos o
secciones).

Este indice toma en cuenta el flujo interno de personal en las diversas areas de la

organizacion y entre estos.

4.5 Procesamiento de datos

a) Se contact6 con la Gerente de Recursos Humanos de un Call Center de Lima
Metropolitana.

b) Luego se solicitd una entrevista con el Jefe de Recursos Humanos y el
Analista de Seleccion con el propoésito de tener conocimientos de la rotacion de
personal en la organizacion y qué factores influyeron en ello.

c) Se informd de qué se trata la investigacion y lo que pretende lograr en la
empresa, buscando asi, su colaboracion para la realizacion de la investigacion
con fines cientificos.

d) Se solicitd un permiso para tener entrada libre a la empresa con fines de

investigacion, el cual fue aprobado.
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e) Se aplico la ficha de consentimiento informado (apéndice D) a los
trabajadores, antes de proceder a evaluarlos donde se le brindara la ficha de
consentimiento para que participen de manera autonoma en los examenes
psicoldgicos.

f) Se procedio a realizar las pruebas psicométricas sobre Satisfaccion Laboral,

Clima Laboral y Compromiso organizacional.

Analisis de datos:

Se registrd los datos con el programa SPSS version 22. Los datos
obtenidos se analizaron y describieron. Se calcularon las medias, desviaciones
estandar y coeficientes de variacion. Por otro lado, cuando la muestra fue mayor
a 50 se aplicé la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov y cuando fue
menor a 50 se empled la prueba de normalidad ShapiroWilks. Finalmente, se

utilizé la prueba estadistica de “t” de student para dos grupos independientes.
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5. Resultados

En la Tabla 32, se observa que el grupo de baja rotacion destaca en todas
las dimensiones de satisfaccion laboral y en su puntaje total. Por otro lado, en
ambos grupos, los coeficientes de variacion indican que las dispersiones de sus
puntuaciones son aceptables, por lo que sus puntuaciones son homogéneas. Con
respecto a la prueba de normalidad, se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov
en el grupo de alta rotacion y la prueba de Shapiro-Wilk en el grupo de baja
rotacion (debido a las cantidades de muestra en cada grupo), obteniéndose
coeficientes con probabilidades no significativas (p > .05) en todas las
dimensiones y en el puntaje total de los grupos de comparacion, lo cual justifica
el empleo de una prueba paramétrica para la comparacion entre ellos. Al
respecto, los resultados obtenidos con la t de Student indican que la diferencia
segun la rotacion es solo significativa (p < .05) en las condiciones de trabajo, los

beneficios econdmicos y en el puntaje total de satisfaccion laboral.
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Tabla 32

Satisfaccion laboral segun rotacion

Variables Rotacion Media D.E C.V. Normal. p T P

Alta 3163 427 1352 .084ns 200 -
Baja 3203 448 1361 .955ns .634 1‘2515 0.314
Alta 3324 468 1407 .094ns 200 -

Baja 36.64 367 1002 .986ns 995 >0 0013

Significacion de
la tarea

Condiciones de
trabajo

Alta 18.69 2.97 1590 .110ns .071 -

Reconocimiento Baja 1.288 0.202

Personal 20.00 4.90 24.49 .956ns .658 s
Beneficios Alta 1620 408 2521 096ns .200 -
econbmicos  ©O% 1879 278 1479 956ns 658 S OO0

Alta 99.76 12.20 12.23 .099ns .200 -

Satisfaccion Baja 2411 0.019
laboral 108.36 11.02 10.17 .940ns .415

Nota:
n.s.  No significativo (p>.05)
* Significativo (p< .05)

En la Tabla 33, se observa que el grupo de baja rotacion destaca en todas
las dimensiones de clima laboral y en su puntaje total. Por otro lado, en ambos
grupos, los coeficientes de variacion indican que las dispersiones de sus
puntuaciones son aceptables, por lo que sus puntuaciones son homogéneas. Con
respecto a la prueba de normalidad, se aplicé la prueba de Kolmogorov-Smirnov
en el grupo de alta rotacién y la prueba de Shapiro-Wilk en el grupo de baja
rotacion (debido a las cantidades de muestra en cada grupo), obteniéndose

coeficientes con probabilidades no significativas (p> .05) en todas las

dimensiones y en el puntaje total de los grupos de comparacion, lo cual justifica
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el empleo de una prueba paramétrica para la comparacion entre ellos. Al
respecto, los resultados obtenidos con la T de Student indican que la diferencia
segun la rotacion es solo significativa (p< .05) en supervision, comunicacion y
en el puntaje total de clima laboral, siendo muy significativa (p< .01) en

condiciones laborales.

Tabla 33

Clima laboral segun rotacion

VARIABLES Eotauo Media D.E C.V. Normal p T P
o Alta 35.97 6.32 17.5 .092ns .200 -1.306 0.19
Autorrealizacion 8 s y
Baja 37.36 253 6.77 .980ns .972
Involucramiento Alta 35.92 6.00 1%6 .070ns .200 -1.886 0.06
personal Baja 3807 312 821 957ms 671 ™ 7
Alta 36.29 5.56 153 106ns .100 -2.618 0.01
Supervision 4 « )
Baja 38.86 2.48 6.37 .941ns .431
o At ape3 555 % gogns 200 2162 0.03
Comunicacion 3 . 7
Baja 38.29 3.05 7.96 .903ns .125
Condiciones Alta 35.78 5.46 157.2 .106ns .100 27-93* 0.00
laborales Baja 3850 247 642 92ins 226 *  °
Alta 179.2 26.2 14.6
_ 9 7 5 .092ns .200 2604 001
Clima laboral Bai 1910 10.9 * 5
4a Y Y 573 903ns 125
7 4
Nota
;] s No significativo (p>.05)

«  Significativo (p< .05)
o Muy significativo (p< .01)
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En la Tabla 34, se observa que el grupo de baja rotacion destaca en su
puntaje total y en casi todas las dimensiones de compromiso organizacional, con
excepcion de la dimensién normativa en la que destaca el grupo con alta
rotacion. Por otro lado, en ambos grupos, los coeficientes de variacion indican
que las dispersiomnes de sus puntuaciones son aceptables, por lo que sus
puntuaciones son homogéneas. Con respecto a la prueba de normalidad, se
aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov en el grupo de alta rotacion y la
prueba de Shapiro-Wilk en el grupo de baja rotacion (debido a las cantidades de
muestra en cada grupo), obteniéndose coeficientes con probabilidades no
significativas (p> .05) en todas las dimensiones y en el puntaje total de los
grupos de comparacion, lo cual justifica el empleo de una prueba paramétrica
para la comparacion entre ellos. Al respecto, los resultados obtenidos con la t de
Student indican que no existen diferencias significativas (p> .05) entre el grupo

con alta y baja rotacion.

Tabla 34

Compromiso organizacional segln rotacion

VARIABLES Rotacion Media D.E C.V. Normal. p T P

Afectivo Alta 2263 512 2261 07805 200 1277 .
Baja 2457 515 2098 .912ns .167 ns

. Alta 2612 603 23.09 .096ns .200 -0.268
Contonuidad g0 2643 318 1203 963ns 776 ns OO0

Alta -
Normativo 30.00 5.77 19.25 .096ns .200 -0.220 0.826

Baja 29.64 3.71 1253 .941ns .435 ns
Compromiso  Alta 78.75 13.20 16.76 .078ns .200 -0.508

.. . 0.613
organizacional Baja 80.64 9.15 11.34 .974ns .930 ns

n.s. No significativo (p > .05)
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6. Discusion de los resultados

La discusion del presente estudio se organiza en funcién de las hipotesis
formuladas, las implicancias de los resultados, la contrastacion de estos con
investigaciones similares y las limitaciones. Asimismo, se empieza con las

hipotesis especificas, para concluir con la hipotesis general.

En la presente investigacion se comprobd que existen diferencias
significativas en la satisfaccion laboral entre el personal de areas de alta y baja
rotacion de una empresa de Call Center de Lima Metropolitana, dado que se
confirma que las dimensiones que son altamente significativas en la
permanencia de los colaboradores son la insatisfaccion laboral y las condiciones
de trabajo y los beneficios econdmicos son determinantes para que el personal se
sienta satisfecho dentro de la empresa. Esto concuerda con la investigacion de
Pineda (2010) quien estudi6 en México sobre la motivacion y satisfaccion
laboral del personal que se encontraba laborando en una empresa de seguridad
privada, con el objetivo de identificar una alta rotacion de personal. Al finalizar,
se puede concluir que la principal causa de rotacion de personal en esta
organizacion es la insatisfaccion laboral de los trabajadores, debido a las pocas

oportunidades de desarrollo profesional y baja remuneracion econdémica.

Asimismo, se verificd que existen diferencias significativas en el clima
laboral entre el personal de areas de alta y baja rotacion de una empresa de Call

Center de Lima Metropolitana. Ya que la falta de reconocimiento personal y/o
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social, y significacion de la tarea, la comunicacion y la relacion con los
supervisores afecta significativamente en la rotacion de personal de los puestos
operativos del Call Center; debido a que no favorece a un adecuado ambiente
laboral. Lo anterior, coincide con lo reportado por Villegas (2012), quien en sus
resultados concluye que las causas principales de la rotacién de personal en los
receptores pagadores de la region | metropolitana de una Institucion financiera
en Guatemala de la Asuncion son el mal clima laboral y las pocas oportunidades

de trabajo.

Con respecto a la hipotesis que sefialaba que existen diferencias
significativas en el compromiso organizacional entre el personal de areas de alta
y baja rotacion de una empresa de Call Center de Lima Metropolitana no se
probd. Se halld que el compromiso organizacional no es una variable que
marque una diferencia entre la alta y baja rotacion, ya que los lazos emocionales
que forjan con la organizacién, la vinculacién al tiempo invertido y la lealtad a la
institucién; no influyen en que un colaborador decida permanecer en la
organizacion. Esto coindice con la investigacion de Castro, Martinez, Robledo y
Sierra (2014) quienes realizaron un estudio y los datos obtenidos de esta
investigacion muestran que, para el caso de compromiso organizacional y las
variables de algunas caracteristicas personales, en su mayoria, no constituyen
variables que diferencien o se asocien significativamente al nivel de rotacion de

personal de los trabajadores.
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Este hallazgo podria explicarse tomando en cuenta lo manifestado por
Juaneda y Gonzélez (2007), quienes al respecto sefialan que la variable laboral
que condiciona el nivel de compromiso y que mayormente se relacionan positiva
y significativamente con esta variable segun la literatura es, la antigiiedad en la
organizacion, es decir la permanencia en la empresa, pues quienes poseen mayor
compromiso organizacional, son las personas que contintan trabajando en la
organizacion y por ende con ellos disminuye la rotacion de personal en dicha

empresa.

Entonces, se puede decir, que se ha encontrado que las variables
satisfaccion laboral y clima laboral influyen de manera significativa en la
rotacion de personal de un Call Center de Lima Metropolitana, dado que la
insatisfaccion laboral, las condiciones de trabajo, tales como: beneficios
econémicos, ambiente laboral, falta de comunicacion y mala relacién con los
supervisores afectan directamente a que los colaboradores renuncien a la
organizacion. Al respecto Pérez (2013), encontré que dentro de los factores que
influyen en la rotacién de personal de la distribuidora de productos Coca Cola,
se encuentra la insatisfaccion laboral (36%), el descontento con los horarios
laborales (49%); que se ve altamente asociado a no generar un buen clima
laboral, estos factores perjudican en la fluctuacion de personal, en la cual se
obtiene un elevado indice de rotacion (30%), coincidiendo de este modo con los

hallazgos del presente estudio, a pesar de ser trabajadores de otra organizacion.
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Cabe sefialar que un tema que queda a discusion sobre los resultados de la
investigacion son las diferencias que existen entre dos areas distintas de la
organizacion, que son el area de post pago y el area de televentas, ya que cada
una de ellas cuenta con factores que influyen en su labor diaria como son: el
estilo de liderazgo, la presién laboral, la comunicacion, indicadores de metas,
entre otras variables; estas podrian influenciar en los resultados al comparar la
rotacion entre ambas areas. Sin embargo, la satisfaccion laboral, el clima laboral
y el compromiso organizacional, son medidos a nivel general de la organizacién
por la estructura de sus cuestionarios, y no por areas. Esto podria considerarse

para futuras investigaciones de tipo comparativas.

Finalmente, cabe sefialar algunas limitantes cuando se realiza
invesigaciones con teleoperadores que laboran en un Call Center es su temor a la
evaluacion, lo cual fue puesto de manifiesta al firmar los consentimientos
informados, por lo cual se considera que podria haber un efecto muy importante
de deseabilidad social en las respuestas brindadas en los instrumentos aplicados.
En tal sentido estos resultados deben ser interpretados con cautela, por esta

caracteristica peculiar de la muestra.
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Asimismo, otra limitacion fue que la muestra se reduce a un tamarfio
pequefio pero representativo, por tal motivo no se realiz6 un analisis factorial
sino una correlacién de item — test para obtener items homogéneos. No obstante,
esta investigacion representa una base para futuras investigaciones que puedan

usar andlisis factorial para correlacionar sus variables estudiadas.

En cuanto al efecto sociodemogréfico, la muestra estd principalmente
constituida por varones de 21 a 25 afios, solteros, con instruccién universitaria
completa y con uno a seis meses de tiempo de periodo de trabajo, por lo que se
puede considerar obstaculo para medir con mayor profundidad el compromiso
organizacional. Sin embargo, esto abre camino a realizar futuras investigaciones

en el rubro de Call Center comparando variables sociodemogréficas.

Por altimo, una cuarta limitante fue no tener acceso a mayor
informacion sobre la rotacion de personal de afios anteriores, debido a que por
motivos de confiabilidad no se logr6 obtener mayores datos sobre la

organizacion.
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7. Conclusiones y recomendaciones

7.1 Conclusiones
1. La satisfaccion laboral y clima laboral influyen de manera significativa
en la rotacion de personal de un Call Center de Lima Metropolitana, pero

no el compromiso organizacional.

2. Existen diferencias significativas en la satisfaccion laboral entre el
personal de areas de alta y baja rotacion de una empresa de Call Center,
dado que la insatisfaccion laboral, las condiciones de trabajo, tales como:
beneficios econdmicos, ambiente laboral, falta de comunicacion y mala

relacidn con los supervisores.

3. Existen diferencias significativas en el clima laboral entre el personal de
areas de alta y baja rotacion, ya que una causa significativa en la rotacién
de personal en los trabajadores son los problemas de comunicacion con
sus superiores dentro de la actividad laboral; es decir para ellos es
relevante la relacion de apoyo y orientacion para las tareas dadas por sus

supervisores para tener un buen desempefio diario.

4. No existen diferencias significativas en el compromiso organizacional
entre el personal de areas de alta y baja rotacion, ya que el lazo efectivo,

la vinculacion al tiempo invertido y la lealtad a la institucion; no influyen
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en que un colaborador decida permanecer en la organizacion o migrar a
otra institucion.

7.2 Recomendaciones

1. Realizar investigaciones en otros distritos de Lima Metropolitana, para
tener una mayor muestra de trabajadores y comprender mejor sus fuentes

de presion laboral que lo impulsan a rotar periédicamente.

2. Analizar las variables estudiadas desde la perspectiva de un disefio

correlacional-causal.

3. Construir un nuevo instrumento que mida los factores que influyen en la
rotacion de acuerdo a la realidad del mercado de Call Centers
Latinoamericano, que es cambiante en cada gobierno de tueno, que sea

valido y confiable.

4. Ampliar el estudio a una cantidad representativa de Call Centers de Lima
Metropolitana, a fin de que los resultados se puedan generalizar y se
puedan observar otras muestras y comparar la influencia de las variables

estudiadas.

5. Emplear los hallazgos de este estudio para proponer programas que
promuevan la disminucion de la rotacion de personal y el adecuado clima

laboral.
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Apéndice A

Inventario de Satisfaccion Laboral SL-SPC

Este cuestionario contiene una serie de frases relativamente cortas que permite
hacer una descripcion de como te sientes en tu trabajo. Para ello debes responder
con la mayor sinceridad posible a cada una de las oraciones que aparecen a
continuacion, de acuerdo a como “pienses o actues. Tu colaboracion serd muy
apreciada y contribuira a una mejor comprension de la vida laboral en el colegio.
Una vez que termines de contestar devuelve el cuestionario a la persona que

aplicé la prueba.

Por favor lee cuidadosamente cada afirmacion y marca en el espacio asignado en

la hoja de respuesta, la letra que corresponda.

El inventario estd compuesto por un total de 36 items, los cuales se presentan en

una escala de la siguiente manera:

Totalmente en desacuerdo

En Desacuerdo

Ni de acuerdo Ni en Desacuerdo
De Acuerdo

Totalmente de Acuerdo

a > W e

No escribas ni marques nada en este cuadernillo
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a. Totalmente b. En c. Ni d. De e. Totalmente
en desac de acuer de acuerdo.
desacuerdo uerd acue do

0 rdo
nien
desa
cuer
do
1. Ladistribucion fisica del ambiente de trabajo facilitala{a |[b |[c |d |e
realizacion de mis labores.
2. Mi sueldo es bueno en relacion a la labor que realizo. a |b |c |d |e
3. El ambiente creado por mis compafieros es el idealpara|a |b |c |d |e
desempefiar mis funciones.
4. Siento que el trabajo que hago es justo paramimanera|a |b |c |d |e
de ser.
5. Latarea que realizo es tan valiosa como cualquierotra. |a |b |c |d |e
6. EIl Gerente y el Equipo, son comprensivos. a |b |c |d |e
7. Me siento bien con lo que gano. a |b [c [d |e
8. Siento que recibo de parte del Gerente-Equipounbuen {a |b |c |d |e
trato.
9. Me agrada trabajar con mis comparieros. a |b |c |d |e
10. Mi trabajo permite desarrollarme personalmente. a |b |c |d |e
11. Me siento realmente til con la labor que realizo. a |b |c |d |e
12. Es grata la disposicion del Gerente y del Equipo, |a |b |c |d |e
cuando les pido alguna consulta sobre mi trabajo.
13. El ambiente donde trabajo es confortable. a |b d |e
14. Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable. a |b d |e
15. Tengo la sensacion de que en mi centro de trabajose |[a | b d
hace justicia.
16. Prefiero tomar distancia con las personas con las que [a |b |c |d |e
trabajo.
17. Me gusta mi horario. a |b d |e
18. Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo. a |b d |e
19. Las tareas que realizo las percibo como algo sin|a |b d
importancia.
20. Llevarse bien con el Gerente y el Equipo beneficialaja |b |c |d |e
calidad del trabajo.
21. La comodidad que me ofrece el ambiente de mitrabajo [a |b |c |d |e
es inigualable.
22. Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis|{a |b |c |d |e




101

expectativas economicas.

23. El horario de trabajo me resulta incomodo. d |e

24. La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro d |e
grupo de trabajo.

25. Me siento feliz por los resultados que logro en mi d |e
trabajo.

26. Mi trabajo me satisface. d |e

27. La relacion que tengo con mis superiores es cordial. d |e

28. En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo d |e
comodamente con mis comparieros.

29. La empresa me hace sentir realizado (a). d |e

30. Me gusta el trabajo que realizo. d |e

31. Me siento a gusto con el Gerente y el Equipo de d |e
trabajo.

32. Existen las comodidades para un buen desempefio de d |e
las labores diarias.

33. Te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas d |e
reglamentarias.

34. Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo d |e
(@).

35. Me siento complacido con la actividad que realizo. d |e

36. Mi gerente y equipo de trabajo valora el esfuerzo que d |e
hago en mi trabajo.
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Apeéndice B

Escala clima laboral CL-SPC

Datos personales:
Apellidos y Nombres: Edad: Cargo:

Sexo: Masculino ( )Femenino( ) Empresa:

Fecha:

A continuacion, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con las
caracteristicas del ambiente de trabajo que usted frecuenta. Cada una de las
proposiciones tienen cinco opciones para responder de acuerdo a lo que describa
mejor su Ambiente Laboral. Lea cuidadosamente cada proposicién y marque con
un aspa (X) solo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al
respecto. Conteste todas las preguntas. No hay respuestas buenas ni malas.

Ninguno Poco Regular | Mucho Todo o
0 nunca 2 o algo 4) siempre

(1) ©)] ®)

1. Existen oportunidades de
progresar en la Institucion.

2. Se siente comprometido
con el éxito en la
organizacion.

3. El superior brinda apoyo
para superar los obstaculos
que se presentan.

4. Se cuenta con acceso a la
informacion necesaria para
cumplir con el trabajo.

5. Los compafieros de trabajo
cooperan entre si.

6. El jefe se interesa por el
éxito de sus empleados.

7. Cada trabajador asegura
sus niveles de logro en
trabajo.

8. Enla organizacion se
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mejoran continuamente los
métodos de trabajo.

En mi oficina la
informacion fluye
adecuadamente.

10.

Los objetivos de trabajo
son retadores.

11.

Se participa en definir los
objetivos y las acciones
para lograrlo.

12.

Cada empleado se
considera factor clave para
el éxito de la organizacion.

13.

La evaluacién que se hace
del trabajo ayuda a
mejorar la tarea.

14.

En los grupos de trabajo
existe una relacién
armoniosa.

15.

Los trabajadores tienen la
oportunidad de tomar
decisiones en tareas de sus
responsabilidades.

16.

Se valoran los altos
niveles de desempefio.

17.

Los trabajadores estan
comprometidos con la
organizacion.

18.

Se recibe la preparacion
necesaria para realizar el
trabajo.

19.

Existen suficientes canales
de comunicacion.

20.

El grupo con el que trabajo
funciona como un equipo
bien integrado.

21.

Los supervisores expresan
reconocimiento por los
logros.

22.

En la oficina se hacen
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mejor las cosas cada dia.

23.

Las responsabilidades de
los puestos estan
claramente definidas.

24,

Es posible la interaccién
con personas de mayor
jerarquia.

25.

Se cuenta con la
oportunidad de realizar el
trabajo lo mejor que se
puede.

26.

Las actividades en las que
se trabaja permiten
aprender y desarrollarse.

27.

Cumplir con las tareas
diarias en el trabajo
permiten el desarrollo del
personal.

28.

Se dispone de un sistema
para el seguimiento y
control de las actividades.

29.

En la institucion se
afrontan y superan los
obstaculos.

30.

Existe buena
administracion de los
recursos.

31.

Los jefes promueven la
capacitacion que se
necesita.

32.

Cumplir con las
actividades laborales es
una tarea estimulante.

33.

Existen normas y
procedimientos como
guias de trabajo.

34.

La institucion fomenta y
promueve la comunicacion
interna.

35.

La remuneracion es
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atractiva en comparacion
con las de otras
organizaciones.

36.

La empresa promueve el
desarrollo del personal.

37.

Los productos y/o
servicios de la
organizacion son motivos
de orgullo del personal.

38.

Los objetivos del trabajo
estan claramente
definidos.

39.

El supervisor escucha los
planteamientos que se le
hacen.

40.

Los objetivos de trabajo
guardan relacién con la
vision de la institucion.

41.

Se promueve la generacion
de ideas creativas 0
innovadoras.

42.

Hay clara definicion de
vision, mision y valores en
la institucion.

43.

El trabajo se realiza en
funcién a métodos o
planes establecidos.

44,

Existe colaboracion entre
el personal de las diversas
oficinas.

45,

Se dispone de tecnologia
que facilite el trabajo.

46.

Se reconocen los logros en
el trabajo.

47.

La organizacion es buena
opcién para alcanzar
calidad de vida laboral.

48.

Existe un trato justo en la
institucion.

49,

Se conocen los avances en
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las otras areas de la
organizacion.

50. La remuneracion esta de
acuerdo al desempefio y a
los logros.

Apéndice C

Escala de compromiso organizacional (Validada por Elizabeth de Montoya)

Antigliedad: Puesto:
Sexo: (M) (F)
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Este cuestionario tiene como objetivo estudiar el “El Compromiso
Organizacional”, las respuestas de este cuestionario sirven unicamente para esta
investigacion y seran totalmente confidenciales, por lo que les pido que sea muy
sincero al contestar, Recuerde que no hay respuestas buenas o malas, sino
diferentes formas de pensar, sentir y actuar y es lo que se pide que se conteste.

Lea cuidadosamente las siguientes afirmaciones y elija la opcién que mas se
aproxime a lo que usted siente, marcandola con una X.
Gracias por su cooperacion.

Completamen | De Ni acuerdoni | En Completamente
te de acuerdo acuerdo en desacuerdo | desacuerdo en desacuerdo
Busco informacién
para actualizarme
X
Completamen | De Niacuerdoni | En Completamente
te de acuerdo acuerdo en desacuerdo | desacuerdo en desacuerdo

1.- Siento un
fuerte sentido de
pertenencia a mi
organizacion

2.- Me siento
emocionalmente
ligado a la
organizacion.

3.- Esta
organizacion
tiene un gran
significado
personal para mi.

4.- Me siento
como ‘“como
parte de la
familia” en esta
organizacion.
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5.- Yo estaria
muy feliz de
pasar el resto de
mi carrera en esta
organizacion.

6.- Yo disfruto
platicando de mi
organizacion con
gente ajena a la
misma.

7.- Realmente
siento que los
problemas de
esta organizacion
son mis
problemas.

8.- Pienso que
facilmente podria
estar ligado a
otra organizacion
como estoy a
esta.

9.- En este
momento estar
en esta
organizacion es
mas una
necesidad que un
deseo.

10.- Una de las
principales
razones por las
gue yo continuo
trabajando para
esta
organizacion, es
que dejarla,
requeriria
considerables
sacrificios
personales otra
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organizacion.

11.- Yo siento
que tengo muy
pocas opciones a
considerar si dejo
esta
organizacion.

12.- Una de las
pocas
consecuencias
negativas de
dejar esta
organizacion,
seria la escasez
de alternativas
posibles.

13.- Seria muy
duro para mi
dejar mi
organizacion en
este momento,
aun si yo
quisiera.

Apéndice D

Universidad Marcelino Champagnat
Facultad de Educacién y Psicologia
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Consentimiento Informado para Participantes de Investigacion

El proposito de esta ficha de consentimiento es proveer a los
participantes en esta investigacion con una clara explicacion de la naturaleza de

la misma, asi como de su rol en ella como participantes.

La presente investigacion es conducida por Orfa Iparraguirre
Escalante y Lady Le6n Lujan, de la Universidad Champagnat. La meta de este
estudio es Determinar si la satisfaccion laboral, el clima laboral y el compromiso
organizacional influyen en sobre la rotacion de personal de una empresa de Call

Center de Lima Metropolitana.

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira resolver dos
pruebas o test. Esto tomara aproximadamente 40 minutos de su tiempo.

La participacion en este estudio es estrictamente voluntaria. La
informacidon que se recoja sera confidencial y no se usara para ningln otro
proposito fuera de los de esta investigacion. Sus respuestas a las pruebas seran
codificadas usando un nimero de identificacion y, por lo tanto, seran anoénimas.

Si tiene alguna duda sobre este proyecto, puede hacer preguntas en
cualquier momento durante su participacion en él. Igualmente, puede retirarse
del proyecto en cualquier momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma.
Si alguna de las preguntas durante la entrevista le parecen incomodas, tiene
usted el derecho de hacérselo saber al investigador o de no responderlas.

Desde ya le agradecemos su participacion.

Acepto participar voluntariamente en esta investigacion, conducida por Orfa
Iparraguirre Escalante y Lady Ledn Lujan. He sido informado (a) de que la
meta de este estudio es Determinar si la satisfaccion laboral, el clima laboral y el
compromiso organizacional influyen en sobre la rotacion de personal de una

empresa de Call Center de Lima Metropolitana.



111

Me han indicado también que tendré que responder pruebas o test, lo cual
tomara aproximadamente 40 minutos.

Reconozco que la informacion que yo provea en el curso de esta
investigacion es estrictamente confidencial y no serd usada para ningun otro
proposito fuera de los de este estudio sin mi consentimiento. He sido informado
de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier momento y que
puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree perjuicio
alguno para mi persona. De tener preguntas sobre mi participacion en este
estudio, puedo contactar a Orfa Iparraguirre Escalante y Lady Leon Lujan a
los teléfonos 980568036/987719164.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me sera
entregada, y que puedo pedir informacién sobre los resultados de este estudio
cuando este haya concluido. Para esto, puedo contactar a Orfa Iparraguirre

Escalante y Lady Leon Lujan al teléfono anteriormente mencionado.

Nombre del Participante Firma del Participante
Fecha

Apéndice E

Consentimiento de prueba de satisfaccion y clima laboral
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SONIA PALMA CARRILLD
C.Ps.P. 106
spalmab0@hotmail.com

CONSENTIMIENTO USO INSTRUMENTO DE EVALUACION

Aulonzacicn otorgada a: Orla Beatriz Iparraguirre Escalzate - DRI 47638012
Lady Shandell Leon Lujan - DNI 47967221

Institucion: Universidad Marcelino Champagnat

Motivo: Desarrollo de la Tesis “Satistaccidon Laboral, Clima
Laboral, Compromiso Organizacional y Rotacién
Laboral en un Call Center de Lima Metropolitana
Asesorado por el Dr. Ambrosio Tomas Rojas,

Instrumento(s} autorizado(s): Escala de Satisfaccion Laboral SL-SPC y Escala de
Clima Laboral CL-SPC

Muestra de investigacidn: 73 colaboradares de Servicio Call Center {SCC)
ta autorizacion s¢ cxtiende por Gnica vez para los propdsitos indicados para lo cual
la solicitante ha efectuado el pago por dercchos de autor respectivo. [s de

conacimiento de las solicitantes que es de su entera respansabilidad la calificacidn,
andlisis y posterior interpretacion de los datos.

Junio 7, 2018

7
SoniaiPalma Carrillo, PhD

" Apéndice F

Consentimiento de prueba de compromiso organizacional
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Elizabeth Milagros Montoya Santos
.I fi i

m
m

Corporativa de Cultura en Libertador Hotels, Resorts & Spas

Estimada Elizabeth buenas tardes, escribiéndote nuevamente para
decirte que te envie un mensaje a tu correo electréonico. 5in embargo
también uso este medio esperando obtener una respuesta ante el
permiso de la prueba de |la cual eres autora, de Validacion de
Compromiso Organizacional. Esperamos puedas ayudarnos para
prosequir con esta investigacion cientifica, gracias por tu gentil
atencion a estas lineas, | Dios te bendiga! Orfa Iparraguirre

Ln
I

=]

& Hola, disculpa no responderte antes. Adelante
con la utilizacion de la encuesta.

-

5:30 PM

Write 3 message or attach a file

Apéndice G

Permiso de la Empresa




De: Luciana Varela <|uciana.varela@scc.com.pe>
Enviado: lunes, 23 de julio de 2018 09:06

Para: Beatriz Iparraguirre Escalante;
luciana.varela.pe@gmail.com

Asunto: RE: AYUDA - ESTUDIO DE ROTACION

Estimada Orfa:

Por este medio confirmo la informacion que
indicas. Tal y como copias los correos infra se
evidencia la coordinacion con los encargados de
SCC.

Vamos a analizar los datos como resultado para
tomar accion sobre ellos.

Gracias;

Luciana Varela Ampuero
Jefe de Recursos Humanos

Recursos Humanos

Jr. Camana 678, 3er Piso Lima Peru
Teléfono: +511 711-4400 / Anexo: 4414

SCC:)
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