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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo central determinar los principales
factores que influyen en la rotacion de personal en una plataforma de un call center en el
Cercado de Lima durante el primer semestre del 2019, este estudio es no experimental,
transversal y descriptivo en la que participaron 30 colaboradores quienes son el total de
trabajadores de la plataforma a quienes se les aplicd un cuestionario tipo Likert constituido
por 15 items, dicha escala cuenta con valores psicométricos adecuados tales como su validez
y confiabilidad. Los resultados obtenidos demuestran que factores son considerados como
poco decisivo, nada decisivo, regularmente decisivo, decisivo o muy decisivo, concluyendo
que los factores estudiados: salario y condiciones de trabajo son influyentes en la rotacion de

personal.

Palabras clave: Rotacién de personal, socializacién, condiciones laborales, salario, call

center.
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CAPITULO I. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problemética
Actualmente, las empresas cuentan con un area de gestion humana que es
fundamental en la organizacion puesto que se encarga de conocer las necesidades de
cada colaborador y se preocupa por el bienestar de los mismos, con el fin de que el
personal se sienta comprometido con la empresa. Al tener a los colaboradores
motivados y que se sientan felices en su lugar de trabajo, su desempefio aumentara y
por ende la productividad de la empresa también. En lo que respecta a la rotacion de
personal, Chiavenato (2007) menciona:
“La rotacion de personal se utiliza para definir la fluctuacién
de personal entre una organizacion y su ambiente; en otras
palabras, el intercambio de personas entre la organizacion y el
ambiente estd definido por el volumen de personas que

ingresan y que salen de la organizacion” (p. 135).

Las empresas al tener mayor conocimiento sobre este nuevo fendmeno, miden su
indice de rotacion de personal de manera mensual o anual, esto les ayuda a conocer
cuantas personas se han retirado del total de ingresos. Asimismo, les permite saber las
razones por las cuales se desvincularon de la empresa. Hay que tomar en cuenta que
existen dos tipos de rotacion, voluntaria e involuntaria, en lo que respecta a la rotacién
voluntaria, se da cuando el colaborador decide renunciar a su puesto en la organizacién
y la rotacion involuntaria es cuando el colaborador es despedido ya sea por bajo

desempefio o por reduccion de personal.

Bernabe del Pino, Jhoan Marina Schirley Pag. 11
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Es de suma importancia, que las empresas desarrollen diversas estrategias que les
permitan mantener un mejor ambiente laboral, no solo para el desempefio del
empleado, sino también para el logro de mejores resultados, disminuyendo asi la
rotacion de personal. Dicho esto, al controlar o disminuir el indice de rotacion se estara
cuidando el capital humano de la empresa, el aspecto monetario y el logro de resultados
(Sarmiento & Torres, 2017).

Sin diferenciar la actividad a la que se dediquen las organizaciones deben
preocuparse por que el colaborador se sienta entusiasmado y comprometido con las
funciones que realiza dentro de la empresa, lo cual va a depender de diversos factores
como la motivacion, el clima laboral, el supervisor o jefe inmediato, esto con el fin de
que su desarrollo en la empresa sea transcendental. Una organizacion que tiene
constantes rotaciones, afectan el desempefio de la misma (Gonzales, 2017).

Generalmente detras de una excesiva rotacion laboral se oculta la desmotivacion,
el descontento, la insatisfaccion laboral y esto a su vez esta influenciado por un
conjunto de aspectos vinculados en muchos casos a una ineficiente gestion de los
Recursos Humanos (Miller, 2016).

Segun Pedreros (citado en Nufiez, 2016) en algunas organizaciones para que la
rotacion de personal no afecte tanto al area de ndmina, lo que hacen es reinstalar y
reubicar a los colaboradores en otras areas para que no genere mayor impacto evitando
los costos de reclutamiento y seleccion.

Segun IPSOS (2014) el Peru cuenta con una de las tasas mas altas en lo que se
refiere a la rotacion de personal en América Latina, obteniendo el 18%, en comparacion

con un 5% y 10% a los demas paises latinoamericanos. Resultados similares a los que

Bernabe del Pino, Jhoan Marina Schirley Pag. 12
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se obtuvo en el 2013, donde la tasa de rotacion promedio anual era de 15%, siendo las
empresas nacionales y de servicios las que mas rotaban (Narvéez, 2014).

Actualmente, “el Peru es el pais latinoamericano con mayor indice de rotacion
laboral con un 20,7%, mientras que el promedio de la region es de 10,9%. Destacan
las empresas de tecnologia, retail y entretenimiento” (La Republica, 2019).

Segun Narvéez (2014), la tasa de rotacion ideal anual es del 7%; sin embargo, en
la actualidad estamos triplicando este porcentaje, y esto se debe mucho al crecimiento
economico, al desarrollo de nuevos factores y las nuevas oportunidades.

Segun un estudio realizado por Global Research Marketing y Phutura Ejectuvi, el
63% de las entrevistas indica que la principal razon de la rotacion de personal es la
busqueda de mejores ofertas laborales en cuanto a sueldo. Seguido por la busqueda de
mejores ofertas laborales en cuanto a posicion con un 50% vy la baja posibilidad de
crecimiento con un 26%. Asimismo, las personas entre 25 a 30 afios son los que mas
rotan, luego estan los menores de 25 afios (Gestion, 2018).

La rotacion de personal afecta al area de finanzas ya que el hecho de que se vaya
un trabajador genera un costo de reclutamiento, seleccion y capacitacion.

“Se puede decir que la rotacion de personal es un factor
importante en la productividad y retener a su personal hace que
las empresas creen ventajas competitivas ante el mercado y una
estabilidad en la prestacion del servicio hacia el cliente y
disminucion de costos en la contratacién y formacion

profesional” (Dominguez, 2015, p. 5).

Bernabe del Pino, Jhoan Marina Schirley Pag. 13



Y
} wp La rotacién de personal en una plataforma de un call

center de Cercado de Lima en el primer semestre
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE del 2019

Las razones por las cuales la mayoria de personas rotan de un centro laboral es
por el salario, oportunidad de crecimiento y el trato de sus jefes, sin embargo, estas no
son las unicas razones, existe también el tema de la infraestructura, el clima laboral, la
flexibilidad de horarios que se da en muchos jovenes universitarios. Por tal motivo, es
fundamental saber como retener a nuestros trabajadores para mantener o disminuir el
indice de rotacidn, si bien es cierto, la rotacion de personal es de alguna manera buena
ya que permite la renovacion de fuerzas, sin embargo, si es constante genera costos
econdmicos y una fuga intelectual (El Economista, 2018).

En el sector de call center, la tasa de rotacion de personal es una de las mas altas,
segun la empresa Randstad, se han realizado diversos estudios los cuales indican que la
tasa de rotacion en este sector es mayor a 25%, y mucho mas alta en puestos basicos de
telemarketing donde el desgaste es mayor. Esto se debe que la mayoria de los
trabajadores son menores a 35 afios, los cuales cambian de trabajo cada 1.1 afios. Esto
se debe en su mayoria a que encontraron una mejor oferta laboral en el aspecto
economico y/o de ser estudiantes universitarios mejores opciones relacionados a sus
profesiones (Randstand, 2015).

Un estudio realizado por Cornell (2014, citado en Randstand, 2015) concluy6 que
si las empresas realizan reuniones donde se ofrezcan a los empleados la oportunidad de
estar en grupos de resolucién de problema, estas podrian registrar un 50% menos de
renuncias de trabajadores. Es conveniente que las empresas involucren a sus
trabajadores en la toma de decisiones para que sientan que son escuchados y que sus
ideas importan, generando que el trabajador se sienta comprometido con la empresa.

La presente investigacion es importante ya que a nivel tedrico se brinda

informacidn con respecto a la rotacion de personal, definiciones tedricas y modelos que

Bernabe del Pino, Jhoan Marina Schirley Pag. 14
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permiten comprender mejor dicho aspecto, es asi que sirve como base para el desarrollo
de nuevas investigaciones, tanto a nivel local como a nivel nacional. A nivel
metodoldgico, es de suma importancia ya que ayuda a las deméas empresas del sector de
telecomunicaciones a entender porque su indicador de rotacion de personal es alta y qué
medidas tomar para disminuirla o controlarla. A nivel practico, ayudara a determinar
cuéles son las causas que genera que las personas se retiren de una organizacion y de
esta manera plantear una solucion para poder retener al personal. Ademas, se
contribuye con una encuesta valida y confiable que nos permite identificar los factores

involucrados en la rotacion.

1.1.1. Antecedentes Nacionales

Chura, Gavilano, Matos y Medina (2016) en la ciudad de Lima, en una tesis
para obtener la licenciatura en la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas,
presentaron su proyecto de investigacion con el titulo: “Andlisis de las causas que
generan rotacion en el area de Sistemas del Sector Bancario de Lima”, el objetivo
de esta tesis fue identificar las principales causas de la rotacion de personal del
area de sistemas del sector bancario y determinar si se da por factores internos o
externos a la organizacion, para ello se realizé entrevistas en el area de sistemas
de diferentes empresas. En esta investigacion los autores concluyeron que los
factores internos son determinantes para que el colaborador decida dejar la
empresa, entre ellos tenemos que las funciones son muy demandantes, la falta de
oportunidad de ascenso y principalmente la relacion con el jefe directo.

Rodriguez (2017) en la ciudad de Arequipa, en una tesis para obtener el

Titulo Profesional de Licenciada en Relaciones Industriales, realizo la

Bernabe del Pino, Jhoan Marina Schirley Péag. 15
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investigacion: “Causas de la rotacién de personal en compartamos financiera en
el primer bimestre del afio 2016 en la provincia de Arequipa”, en la Universidad
Nacional de San Agustin de Arequipa — Perd. Desarrolld6 una investigacion
descriptiva con una poblacion de 15 agencias, siendo la muestra la cantidad de
personas cesadas en el periodo de Enero y Febrero del 2019, lo cual fue 76
personas. En esta investigacion se concluye que las principales causas de la
rotacion de personal voluntaria son la falta de oportunidad para desarrollar
profesionalmente, las condiciones laborales y el trato con el jefe directo, y las
causas de la rotacion involuntaria son la falta de desempefio o no aprobacion del
periodo de prueba.

Nufiez (2016) en la ciudad de Arequipa, en una tesis para obtener el titulo
profesional de licenciada en relaciones industriales, titulado “Factores de alta
rotacion en la empresa distribuciones San Juan Masias SAC Arequipa 2015 en la
Universidad Nacional de San Agustin de Arequipa - Perud. El objetivo de esta
tesis fue determinar los factores que originan la rotacion de personal en la
empresa distribuidora, desarrolldé una investigacion descriptiva — cualitativa con
una poblacién de 60 trabajadores de la empresa distribuidora. En esta
investigacion los autores concluyeron que los factores de la rotacién son los
horarios y la cantidad de trabajo, en cuanto al factor salarial, los colaboradores se
encuentran de acuerdo con su remuneracion. Otro factor importante, es la falta de
informacidn, ya que en el proceso de reclutamiento y seleccion las indicaciones
no fueron claras, tampoco se dio a conocer el perfil y descripcion del puesto. Por
altimo, la motivacion también es un factor importante, los colaboradores no

reciben ningudn tipo de capacitacion.
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1.1.2. Antecedentes Internacionales

Dominguez (2015) desarroll6 una tesis para obtener el grado de maestria en
administracion MBA en la Universidad de Medellin, Colombia, presento su
trabajo “Analisis de las causas de rotacion de personal de la empresa Holcrest
S.A.S”, el objetivo de esta investigacion es analizar las causas de la rotacion de
personal, desarrollé una estudio descriptivo — cuantitativo. Las conclusiones de
las encuestas realizadas, mostraron que las causas que afectan mas son: el salario,
oportunidades de carrera, reconocimiento, cooperacion entre areas, balance vida-
trabajo e innovacion.

Cifuentes (2017) desarrollé una tesis para obtener el grado de magister en
gestion de personas y dinamica organizacional en la Universidad de Chile,
sustentd su trabajo “Analisis de factores que influyen en la rotacion de personal
en una empresa del rubro de alimentos y bebidas”, el objetivo de esta tesis fue
identificar y determinar las diferentes causas de la rotacién de los baristas dentro
de Juan Valdez, desarroll6 una investigacion descriptiva-cualitativa. Las
conclusiones de esta investigacion sobre la rotacion de personal indican que los
principales aspectos son la baja remuneracion y las extensas horas laborales, otro
aspecto importante es la baja motivacion y liderazgo por parte de sus
administradores.

Moreno y Lemus (2017) sustentaron la tesis “Analisis de las principales
causas de rotacion de personal de la empresa Oiltrans SAS de la ciudad de
Bogota, D.C.”. El objetivo de la tesis fue identificar y analizar las principales
causas de la rotacion de personal en el area operativa de la empresa, desarrollo

una investigacion cualitativa con una poblacion de 34 conductores, de los cuales
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16 fueron elegidos para aplicar el cuestionario. Las conclusiones de esta
investigacion nos indica que la causa externa mas influyente por el cual los
conductores dejarian su lugar de trabajo seria la situacion desfavorable del sector
hidrocarburos y las causas internas seria la politica empresarial ya que no
cumples con sus pagos a tiempo Yy retraso en los pagos de prestaciones sociales,

otra razon seria la actitud y trajo con los jefes.

1.1.3.Bases tedricas

1.1.1.1. Teoria de los factores de Herzberg.

Herzberg considera dos factores tanto intrinsecos como extrinsecos,
en los factores intrinsecos o también llamados factores de crecimiento o
motivacionales tenemos a la realizacién, el reconocimiento, el trabajo en si
mismo, la responsabilidad y el desarrollo o promocion. Por otro lado, los
factores extrinsecos o factores higiénicos tenemos a la politica vy
administracion de la empresa, control, relaciones interpersonales,
condiciones de trabajo, salarios, status y seguridad (Palomo, 2010)

Herzberg (1990, citado en Palomo, 2010) realizd una investigacion a
203 ingenieros y contadores, donde se les hizo unas preguntas con
respectos a situaciones que habian pasado en su actual o anterior trabajo
para saber si tenian respuestas satisfactorias o no satisfactorias. Al analizar
los datos, se obtuvieron factores de primer y de segundo nivel.

Los factores del primer nivel, cada uno de los cuales incluian una
dimensién positiva y otra negativa, fueron los siguientes: remuneracion,

direccion y relaciones humana, politicas, normas y procedimientos de
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gestiobn de la empresa, supervision técnica, condiciones de trabajo,
reconocimiento, logro, el trabajo mismo, promocion, responsabilidad,
posibilidad de desarrollo personal, vida privada, status y seguridad en el
trabajo (Palomo, 2010).

En cambio, los factores de segundo nivel, es la reaccion psicoldgica
que provoco el hecho en el sujeto. De esta manera, un factor de segundo
nivel se puede definir como un sentimiento de andlisis de satisfaccion o
insatisfaccion de determinado tipo de necesidades provocado por algun
factor del primer nivel (Palomo, 2010).

Los factores de segundo nivel son: reconocimiento, logro, desarrollo
personal, responsabilidad, afiliacion, efectuar un trabajo interesante y
retador, posicion o status, justicia, equidad, autoaprecio y dinero (Palomo,
2010).

Después de la investigacion realizada, se procedié a estudiar los
cambios que se producia sobre el nivel de rendimiento, rotacion y equilibrio
psicolégico del trabajador durante un periodo determinado. Los resultados
de este estudio ayudo a determinar cuéles eran los factores satisfactorios o
motivadores y cuales los insatisfactorios o de higiene, por ende, los factores
satisfactorios fueron el reconocimiento, logro, trabajo en si mismo,
promocion y responsabilidad, en cambio la remuneracion, direccion,
relaciones humanas, politicas, normas y procedimientos de la gestion de la
empresa, supervision técnica y condiciones de trabajo fueron causa de

insatisfaccion (Palomo, 2010).
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Los descubrimientos de estos estudios, corroborados por muchas otras
investigaciones que usaron diferentes procedimientos, sugieren que los
factores involucrados en producir satisfaccion (y motivacion) en el trabajo
estdn separados y son diferentes de los factores que conducen a la
insatisfaccion laboral. Como hay que considerar factores separados,
dependiendo de si se estd estudiando la satisfaccion o la insatisfaccion
laboral, se deduce que estos dos sentimientos no son uno el opuesto del
otro. Lo opuesto a la satisfaccion laboral no es la insatisfaccion laboral,
sino, mas bien, la no-satisfaccion laboral; y, de forma similar, lo opuesto a
la insatisfaccion laboral no es la satisfaccion laboral, sino la no-
insatisfaccion laboral (Herzberg, 2003).

Es decir, que la satisfaccién e insatisfaccién son conceptos distintos e
independientes, puesto que los factores de higiene no producen ninguna
satisfaccion y pueden generar insatisfaccion, en cambio los factores
motivadores dan origen a satisfacciones (Manso, 2002).

Asimismo, comenta que:

“Los factores de crecimiento o motivadores que son
intrinsecos al trabajo son: logro, reconocimiento del
logro, el trabajo en si, la responsabilidad, y el
crecimiento o avance. Los factores de evitacion de la
insatisfaccion o de higiene (KITA) que son extrinsecos al
trabajo incluyen: politica y administracién de la empresa,

supervision, relaciones interpersonales, condiciones de
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trabajo, salario, estatus y seguridad” (Herzberg, 2003, p.

7).

Herzberg (2003) realiz6 un estudio a 1685 empleados (ver anexo 1),
en donde obtuvieron como principal resultado que los motivadores son la
causa fundamental de satisfaccion, también se determind que los factores de
higiene son el motivo principal de infelicidad en la organizacion. Esto
permitio que Herzberg (2003) pueda presentar al mundo empresarial dos
ideas revolucionarias, la primera es con respecto a las estrategias
motivacionales que se estaban empleando en las organizaciones como
mejorar las relaciones humanas, aumentar los incentivos salariales; tales
elementos no generan una mayor motivacion en los trabajadores, a lo
mucho estarian previniendo o eliminando la insatisfaccion. La segunda idea
es con respecto al salario, si se incrementa el factor salarial sin que las
empresas se preocupara en las condiciones en que se realiza el trabajo, no
serviria para motivar a los colaboradores. Si el dinero se convierte en un
factor estandar en el trabajo, automaticamente pierde su capacidad

motivadora (Manso, 2002).

1.1.1.2.Administracion de Recursos
Con respecto a la administracion de recursos Chiavenato (2007)
menciona:
“La rotacion de personal no es una causa, sino un efecto,

la consecuencia de ciertos fendmenos internos o externos
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a la organizacion condicionan la actitud y el

comportamiento del personal” (p. 139).

La expresion rotacion de personal se utiliza para definir la fluctuacion
de personal entre una organizacion y su ambiente; en otras palabras, el
intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente esta definido
por el volumen de personas que ingresan y que salen de la organizacion.
Esto se mide mediante una relacién porcentual entre los ingresos y las
personas que se han retirado de la organizacion en el transcurso del tiempo,
el indice de rotacion casi siempre se mide de manera mensual o anual, lo
cual permite realizar comparaciones, predicciones para poder prevenir la
rotacion dentro de la empresa (Chiavenato, 2007).

En todas las organizaciones siempre va a existir una entrada y salida
de recursos humanos, lo que ocasiona una rotacion vegetativa, por otro lado
la rotacion de personal puede salir de control, cuando los empleados se
retiran de manera masiva por iniciativa propia. La rotacion de personal si se
da de manera vegetativa, es decir que la empresa realiza sustituciones de su
personal por uno mas competente, entonces la rotacién esta bajo control, en
cambio, si la rotacion se da por que los empleados se estan retirando por
iniciativa propia, se tiene que identificar los motivos que ocasionan la salida
a fin de poder disminuir o controlar las salidas indeseables (Chiavenato,

2007).
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Los factores externos que menciona Chiavenato son los siguientes:
- Situacion de la oferta y de la demanda de recursos
humanos en el mercado.
- Coyuntura economica.
- Oportunidades de empleo en el mercado de trabajo,

etcétera

Por otro lado, los factores internos son:
- Politica salarial de la organizacion.
- Politica de prestaciones de la organizacion.
—  Tipo de supervision que se ejerce sobre el personal.
- Oportunidades de crecimiento profesional.
—  Tipo de relaciones humanas dentro de la organizacion.
- Condiciones fisicas ambientales de trabajo en la
organizacion.
- Moral del personal de la organizacion.
- Cultura organizacional.

- Politica de reclutamiento y selecciébn de recursos

humanos.

—  Criterios y programas de capacitacion de recursos

humanos.

- Politica disciplinaria de la organizacion.

—  Criterios de evaluacion del desempefio.
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- Grado de flexibilidad de las politicas de la organizacion.

La informacion respecto a estos fendmenos internos y externos se
obtiene por medio de las entrevistas de separacion, también denominadas
entrevistas de salida, realizadas a las personas que se retiran para
diagnosticar las fallas y corregir las causas que provocan el éxodo del
personal. Entre los fendmenos internos causantes de las separaciones estan
practicamente todos los elementos que forman parte de una politica de RH.
Al contar con una adecuada politica dentro de la organizacién generara que
el personal queria seguir permaneciendo dentro de ella, asimismo, es
importante promover la participacion de los colaboradores, puesto que al
contar con una inadecuada politica, el personal querra desvincularse de la

empresa (Chiavenato, 2007).

1.2. Formulacion del Problema
1.1.4.Pregunta General:
— ¢Cudles son los principales factores que provocan la rotacion de personal en
una plataforma de un call center en el Cercado de Lima durante el primer

semestre del 2019?

1.1.5. Preguntas Especificas:
- ¢Es el salario un factor de la rotacion de personal en una plataforma de un

call center de Cercado de Lima en el primer semestre del 2019?
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- ¢Son las condiciones de trabajo un factor de la rotacion de personal en una
plataforma de un call center de Cercado de Lima en el primer semestre del
20197

- ¢Es la socializacion con el jefe un factor de la rotacion de personal en una
plataforma de un call center de Cercado de Lima en el primer semestre del

2019?

1.3. Objetivos
1.1.6. Objetivo General
— Determinar los principales factores que provocan la rotacion del personal en
una plataforma de un call center de Cercado de Lima en el primer semestre
del 20109.
1.1.7.Objetivo Especifico
— Determinar si el salario es un factor de la rotacion de personal en una
plataforma de un call center en el Cercado de Lima durante el primer
semestre del 2019.
— ldentificar si las condiciones de trabajo son un factor de la rotacion de
personal en una plataforma de un call center en el Cercado de Lima durante
el primer semestre del 2019.
— Determinar si la socializacion con el jefe es un factor de la rotacion de
personal en una plataforma de un call center en el Cercado de Lima durante

el primer semestre del 2019.
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CAPITULO II. METODOLOGIA
En el presente capitulo se describe la metodologia que se ha empleado en la
investigacion, se muestra cual fue el tamafio de la poblacion, las variables y su
operacionalizacion, el instrumento utilizado, el procedimiento desarrollado y las normas de

ética.

1.4. Tipo de investigacion
El presente estudio es cuantitativo:
“El proceso cuantitativo parte de una idea, que va
acogiéndose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se
construye un marco o una perspectiva tedrica. De las
preguntas se establecen hipétesis y determinan variables;
se desarrolla un plan para probarlas (disefio); se miden
las variables en un determinado contexto; se analizan las
mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos
estadisticos, y se establece una serie de conclusiones
respecto de la(s) hipotesis” (Hernandez, Fernandez vy

Baptista, 2006, p.23).

El disefio es no experimental ya que se observa el fendmeno estudiado (rotacion
de personal) en un contexto natural para posterior a ello realizar el anélisis

correspondiente. “Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar
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fendmenos tal como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlos”
(Hernandez et al., 2010, p. 149).

El estudio es transversal, ya que se recolecto los datos en un tiempo unico y en
un solo momento con la finalidad de hacer el anélisis basado en esa observacion. Los
disefios de investigacion seccionales o transversales “son aquellas en las cuales se
obtiene informacion del objeto de estudio (poblacion o muestra) una Unica vez en un
momento dado” (Bernal, 2010, p. 118). Segun Briones (como se citd en Bernal, 2010,
p. 118), “estos estudios son especies de “fotografias instantaneas” del fenomeno objeto
de estudio”.

El estudio es descriptivo ya que nos basamos en describir detalladamente las
caracteristicas principales de la rotacion del personal y los factores que influyen. “Una
de las funciones principales de la investigacion descriptiva es la capacidad para
seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcién

detallada de las partes, categorias o clases de ese objeto” (Bernal, 2010, p. 113).

1.5. Poblacion y muestra

Bernal (2010, p. 160) menciona que la poblacion “es el conjunto de todos los
elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el
conjunto de todas las unidades de muestreo”. Es asi como la poblacion de investigacion
estd conformada por 30 colaboradores, quienes son el total de trabajadores de la
plataforma de la empresa call center en el Cercado de Lima. En el caso de la presente
investigacion se considera una muestra censal, esta técnica considera a toda la

poblacién, porque se tiene acceso a todos los sujetos seleccionados que estan en la
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capacidad de participar en el desarrollo de la presente investigacion. En ese sentido,

toda la poblacion es considerada una muestra (Hernandez et al., 2010).

1.6. Variable
La variable que se ha de considerar en la presente investigacion es la intencién de
rotacion, asi tenemos en la tabla 1 la operacionalizacién de dicha variable y su

respectiva descripcion.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable

Variable Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Rango
Salario Satisfaccion econdmica Nunca =1
La rotacién de personal es “la (items 1, 2,3, 4,5) Incentivos econémicos Casi nunca =2
fluctuacion de personal entre una .
organizacion y su ambiente; en -2 variablecuentacon3 oo e Infragstructura A veces =3
. . dimensiones las cuales seran .
otras palabras, el intercambio de medidas a través de la trabajo Horarios flexibles Casi siempre =4
Rotacion de  personas entre la organizacion y ilizando el (items 6, 7, 8, 9, pre =
ersonal el ambiente esta definido por el __eéncuesta utilizando el 10) . . .
P instrumento el cuestionario Material de trabajo Siempre =5
volumen de personas que . .
ingresan y que salen de la que serd medlo_lo por la escala A
o 0yo
organizacion” (Chiavenato, 2007, de Likert. SOC|a||Z§‘C|0n con poy
p. 135). el jefe
(items 11, 12, 13, Feedback
14, 15)
Fuente: Elaboracion propia

Buen trato
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1.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos.
2.1.1. Técnicas
La técnica utilizada en la presente investigacion es la encuesta, para ello se
ha utilizado un cuestionario que esta constituido por un total de 15 items, dicho
cuestionario es una escala de tipo Likert la cual varia sus respuestas de acuerdo

con los siguientes niveles:

o Nunca =1
o Casi nunca =2
o A veces =3
o Casi siempre =4
o Siempre =5

La escala de Likert es una técnica que utiliza el desarrollo de escalas que
son aditivas basadas en un nivel que es el ordinal, dicha escala esta constituida
por una serie de items, los cuales van dirigidos hacia la actitud del sujeto sobre
alglin aspecto en particular. El interrogado sefiala su grado de acuerdo o
desacuerdo con cada pregunta relativa a la variable que se desea estudiar; a cada
posible respuesta se le da una puntuacién favorable o desfavorable. La suma de
las puntuaciones de las respuestas que el individuo hace al conjunto de items da
su puntuacién total, por lo que se entiende como representativa de su posicion
favorable desfavorable con respecto al fendmeno que se mide (Namakforoosh,
2000).

Cabe mencionar que la escala constituida para el presente estudio fue

sometida a un analisis de confiabilidad donde se obtuvo datos adecuados y en lo
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que respecta a la validez se estimd una validez del contenido a través del juicio de

expertos.

2.1.2. Instrumentos

El instrumento utilizado es una escala de tipo Likert con un total de 15
items, la cual esta estructurada con 3 dimensiones: salarios, condiciones de
trabajo y socializacion con el jefe, basadas en la teoria de Satisfaccion de
Herzberg. Para el desarrollo de la calificacion de dicha encuesta se construyeron
5 categorias a considerar tanto para la puntuacion global como para cada una de
las dimensiones tal y como se expone en la tabla 2 de acuerdo a los puntajes

centiles.

Tabla 2
Categorias de acuerdo con los percentiles

Percentil Categoria
1-20 Nada decisivo
21-40 Poco decisivo
41-60 Regularmente decisivo
61-80 Decisivo
81-100 Muy decisivo

Fuente: Elaboracion propia

Otro aspecto importante en lo que respecta a la escala, es que se realizé el
analisis de la confiabilidad a través del indice de consistencia interna del alfa de

Cronbach.
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Tabla 3

Confiabilidad a través de la consistencia interna

Alfa de P

Cronbach Total items
Piloto (N=10) 0.83 15
Muestra (N=30) 0.81 15

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 3 apreciamos que el alfa encontrado en el desarrollo de un
estudio piloto es igual a .83, el mismo analisis realizado con la muestra final de
este estudio es igual a .81, lo cual nos indica un nivel de confiabilidad alto y
adecuado para la utilizacion de dicho instrumento en nuestra investigacion

(Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006).

Otro dato importante para considerar es la validez la cual nos “indica el
grado con que pueden inferirse conclusiones a partir de los resultados
obtenidos” (Bernal, 2010, pp. 247 — 248). Para ello, se someti6 al instrumento a
un estudio de juicio de expertos, en el cual se evalud la coherencia y comprension

de las preguntas.
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Tabla 4

Valoracion de la escala por items

Dimensiones Consigna Expertol Experto2 Experto 3
Salario
¢ Considera que el salario es un
1 factor influyente para retirarse de 100 90 100
la empresa?
¢Son puntuales con las fechas de
2 0ago? 90 85 100
3 Esto_y _satlsfecha con el sistema de 90 92 100
comisiones.
En relacion con el mercado
laboral, ;Cree usted estar
4 satisfecho con su sueldo %0 %0 100
percibido?
5 ¢La e’mpresa incentiva 75 95 100
econdmicamente al personal?
Condiciones de trabajo
1 Me siento seguro con la 85 80 100
infraestructura de la empresa
2 Los_horarlos de trabajo son 95 82 100
flexibles.
3 ¢Cuenta con las herramientas 100 78 100

necesarias para realizar su trabajo?
4 Ud. S_e siente co_modo con su 75 80 100
horario de trabajo.

Tengo la informacion necesaria

5 . . . 100 82 100
para realizar mis funciones.
Socializacion con el jefe
1 ¢Tengo _eI apoyo del supervisor en 85 92 100
alguna situacion personal?
Mi jefe inmediato tiene un trato
2 justo con todos los colaboradores, 100 93 100

distribuyendo el trabajo de manera
equitativa y apropiada.
Mi supervisor demuestra aprecio
3 yl/o interés sincero por el bienestar 100 97 100
de sus colaboradores.
¢ Se brinda feedback en el
4 desempefio por parte del 100 87 100
supervisor?
Las indicaciones del supervisor

> son faciles de entender. 100 92 100
Total parcial 92.33 87.67 100.00
Total final 93.33

Fuente: Elaboracion propia

Bernabe del Pino, Jhoan Marina Schirley Pag. 33



Y
wp La rotacién de personal en una plataforma de un call
center de Cercado de Lima en el primer semestre
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

del 2019

Interpretacion

En la tabla 4 teneos que en total fueron tres expertos de la especialidad de
Recursos Humanos quienes evaluaron el contenido de dicha escala por medio de
dos criterios, primero valoraron cada uno de los items donde se obtuvo un nivel

de aprobacion del 93.33%.

Tabla 5

Valoracién de la escala en términos generales

Indicadores Criterios Experto 1 Experto2 Experto3
Esta formulado con
Claridad lenguaje apropiado y 80 100 87
especifico.
Objetividag =5t expresado en 80 100 88
conductas observables.
Actualidad Adecyado al avance gie la 70 80 86
ciencia y la tecnologia.
S Comprende los aspectos en
Suficiencia cantidad y calidad 85 90 84
Intencionalidad Adecuado  para valo_rar 80 90 85
aspectos de las estrategias
Consistencia EB_asagc_) en aspectos teorico- 80 95 80
cientificos
Entre los indices,
Coherencia indicadores y las 75 100 80
dimensiones.
Metodologia -2 €strategia responde 80 100 85
al proposito del diagndstico
El instrumento es funcional
Pertinencia  para el prop6sito de la 75 100 88
investigacion.
Total parcial 78.33 95.00 84.78
Total final 86.04

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
En la tabla 5, se solicit6 a los expertos la valoracion del instrumento en un

aspecto general, en la que apreciamos un porcentaje de aceptacion del 86.04%, en
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base a estos resultados concluimos que nuestra escala cuenta con propiedades

adecuadas de validez.

1.8. Procedimiento

Se realiz6 una revision de documentos que sirvieron como guia y como base para
desarrollar la investigacion. Asimismo, se realiz6 un cuestionario a los colaboradores
de una plataforma de un call center de Cercado de Lima. La recopilacién de los datos se
dio de la siguiente manera: En primera instancia, se aplic6 el cuestionario a 30
colaboradores de la plataforma y se les indico que cologuen sus datos de informacion
como edad, nivel de instruccion y el tiempo que llevaba en la empresa, posterior a ello
se les explico que el cuestionario constaba de 15 preguntas basadas en salario,
condiciones de trabajo y socializacion el jefe. En segunda instancia, se subié los
resultados de los cuestionarios al programa SPSS y se realiz6 el andlisis global y por

dimensiones.

1.9. Aspectos éticos.

La presente investigacion cuenta con el consentimiento de cada participante,
quienes estan totalmente informados sobre el procedimiento que se realizd. Tal es que
la encuesta aplicada se realiz6 con total transparencia y no se ha adulterado ningun

dato.

El principio de la autonomia se basa en el derecho a elegir su participacion o no,
evaluando sus necesidades y de acuerdo con los resultados positivos 0 negativos, se

llevara a cabo la conducta en determinadas situaciones. Basado en tal principio, la
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investigacion tomara en cuenta las condiciones de autonomia con el consentimiento
informado y los permisos a la institucion a cargo de la poblacion, previa recoleccion de

datos.

La basqueda del bien busca brindar los mejores beneficios y se buscara disminuir
los posibles riesgos o dafios que conllevaria un proceso de investigacion. La
investigacion se regird por normas, para que los riesgos disminuyan frente a los
beneficios previstos, el disefio de la investigacion es acertado y el investigador mostrara
competencia y cualidades asertivas, tanto para realizar la investigaciébn como para

salvaguardar el bienestar de las personas que participaran en ella.
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CAPITULO Ill. RESULTADOS
A continuacion, presentamos los principales resultados encontrados en la poblacion
evaluada (N=30), en donde apreciaremos cada uno de los niveles encontrados en cada una de
las dimensiones, partiendo desde una estadistica inferencial hasta la frecuencia obtenida

segun cada una de las categorias desarrolladas para cada dimension.

Tabla 6

Frecuencia de evaluados de acuerdo a la edad, nivel de instruccion y el tiempo laborando en

la empresa
Frecuencia  Porcentaje
18-22 2 6.67%
23-27 8 26.67%
e
-U%j 28-32 8 26.67%
32-37 4 13.33%
38 a mas 8 26.67%
P 5 Secundaria 12 40.00%
[&]
‘T S Universitario incompleto 14 46.67%
Z o S
£ Universitario completo 4 13.33%
< 1 a3 meses 3 10.00%
&3 4 a 6 meses 2 6.67%
S s
€ £ 7 a 9 meses 2 6.67%
L
= mas de 10 meses 23 76.67%
Total 30 100.00%

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion
Del total de los colaboradores un 26.67% tienen entre 23 y 27 afios como se muestra en

la tabla 6, mismo porcentaje se encuentra en aquellos sujetos que tienen entre 28 y 32 afios y
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en el grupo de sujetos cuyas edades estan entre los 38 afios a mas, los sujetos que tienen entre
32 y 37 afios tienen un 13.33% del total de la muestra y finalmente, un 6.67% de los
evaluados tiene entre 18 y 22 afios. En lo que respecta al nivel de instruccion se aprecia que
el 46.67% tienen estudios universitarios incompletos, mientras que un 40.00% de los
evaluados tienen secundaria completa y un 13.33% tienen estudios universitarios completos.
En lo que respecta al tiempo que vienen laborando en la organizacion un 76.67% tienen mas
de 10 meses, seguido por un 10.00% que estan entre 1 a 3 meses, y se tiene que tanto los que
tienen entre 4 a 6 meses como los que tienen entre 7 a 9 meses poseen un porcentaje similar

de 6.67%

Tabla 7

Estadisticos generales de las dimensiones

Minimo Maéaximo Media DE

Salario 8.00 2300 1497 398
Condiciones de 700 2500 1830 4.41
trabajo

Socializacién 6.00 15.00 9.20 1.67

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

Es asi como en la tabla 7 apreciamos los estadisticos generales de las dimensiones a
considerar en la intencion de rotacion, asi tenemos que la media de salario es de 17.97 con
una desviacion estandar de 3.98, condiciones de trabajo tienen una media de 18.30 con una

desviacion de 4.41 y la socializacion tiene una media de 9.20 con una desviacion de 1.67.
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Tabla 8

Categorias generales de los factores sobre la intencion de rotacion.

Frecuencia Porcentaje

Nada decisivo 0 0.00%
Poco decisivo 1 3.33%
Regularmente decisivo 14 46.67%
Decisivo 15 50.00%
Muy decisvo 0 0.00%
Total 30 100.00%

Categorias generales

50.00% 50.00%
46.67%
45.00%

40.00%

35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00% 0.00%

0.00%

3.33%
0.00%

NADA DECISIVO  POCO DECISIVO REGULARMENTE DECISIVO MUY DECISVO
DECISIVO

S
E
-
=

Figura 1. Porcentaje por categorias de la puntuacién global. Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion

En latabla 8 y figura 1 apreciamos el porcentaje obtenido en cada una de las categorias
en términos globales, asi apreciamos que el 50% de los colaboradores consideran a los
factores estudiados como decisivos, el 46.67% como regularmente decisivo y un 3.33% lo

consideran como poco decisivo. También apreciamos los resultados encontrados en relacion
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N

con los porcentajes logrados en términos generales en lo que respecta a cada una de las
categorias consideras en el presente estudio. Se puede observar que la tendencia de los
factores estudiados va hacia lo decisivo con mayor porcentaje, seguido de regular decisivo y

poco decisivo, no se evidencian datos en nada decisivo ni muy decisivo.

Tabla 9

Categorias generales del factor salario

Frecuencia Porcentaje

Nada decisivo 0 0.00%
Poco decisivo 0 0.00%
Regularmente decisivo 12 40.00%
Decisivo 13 43.33%
Muy decisivo 5 16.67%
Total 30 100.00%

Categorias de Salario

45.00%

43.33%
40.00% A |

40.00%

35.00%
30.00%
25.00%
20.00% 16.67%

15.00%

10.00%

Ny

5.00%

A

0.00%
NADA DECISIVO  POCO DECISIVO  REGULARMENTE DECISIVO MUY DECISIVO
DECISIVO

Figura 2. Porcentaje por categorias del factor salario. Fuente: Elaboracion propia.
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Interpretacion

En la tabla 9 y figura 2 apreciamos el porcentaje obtenido en cada una de las categorias

en el factor salario, asi apreciamos que el 43.33% de los evaluados consideran al salario

como un factor decisivo, seguido por un 40% de los evaluados que lo consideran como

regularmente decisivo y un 16.67% de los evaluados consideran el factor como muy decisivo.

También apreciamos los resultados encontrados en relacion a los porcentajes logrados en el

factor salario en lo que respecta a cada una de las categorias consideras en el presente

estudio. Se puede observar que la tendencia del factor salario va hacia lo decisivo con mayor

porcentaje, seguido de regular decisivo y muy decisivo, no se evidencian datos en nada

decisivo ni poco decisivo.

Tabla 10

Categorias generales del factor de condiciones de trabajo

Frecuencia Porcentaje
Nada decisivo 0 0.00%
Poco decisivo 2 6.67%
Regularmente decisivo 3 10.00%
Decisivo 15 50.00%
Muy decisivo 10 33.33%
Total 30 100.00%
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Categorias de Condiciones de trabajo

40.00% \

35.00% ‘ 33.33%

30.00% -

25.00% _

15.00% — 10.00%

10.00% ’

0.00%

NADA DECISIVO POCO DECISIVO REGULARMENTE DECISIVO MUY DECISIVO

DECISIVO

Figura 3. Porcentaje por categorias del factor condiciones de trabajo. Fuente: Elaboracion

propia.

Interpretacion

En la tabla 10 y figura 3 apreciamos el porcentaje obtenido en cada una de las
categorias en el factor de condiciones de trabajo, asi apreciamos que el 50% de los evaluados
lo consideran como decisivo, seguido por un 33.33% que lo consideran muy decisivo, un
10% como regularmente decisivo y un 6.67% como poco decisivo. También apreciamos los
resultados encontrados en relacion a los porcentajes logrados en el factor condiciones de
trabajo en lo que respecta a cada una de las categorias consideras en el presente estudio. Se
puede observar que la tendencia del factor condiciones de trabajo va hacia decisivo en vista

de los porcentajes logrados.
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Tabla 11

Categorias generales del factor de socializacion

Frecuencia Porcentaje

Nada decisivo 0 0.00%
Poco decisivo 27 90.00%
Regularmente decisivo 3 10.00%
Decisivo 0 0.00%
Muy decisivo 0 0.00%
Total 30 100.00%

Categorias de Socializacion
90.00% 90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

20.00% 10.00%

10.00% 0.00% 0.00% 0.00%

0.00%

:
E
=

NADA DECISIVO  POCO DECISIVO REGULARMENTE DECISIVO MUY DECISIVO
DECISIVO

Figura 4. Porcentaje por categorias del factor condiciones de trabajo. Fuente: Elaboracion

propia.

Interpretacion
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En la tabla 11 y figura 4 apreciamos el porcentaje obtenido en cada una de las
categorias en el factor socializacion, asi apreciamos que el 90% de los evaluados lo
consideran como poco decisivo y un 10% como regularmente decisivo, en el resto de
categorias no se evidencian casos. Del mismo modo apreciamos los resultados encontrados
en relacién a los porcentajes logrados en el factor socializacion en lo que respecta a cada una
de las categorias consideras en el presente estudio. Se puede observar que la tendencia del

factor condiciones de trabajo va hacia poco decisivo en vista de los porcentajes logrados.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1. Discusion

La presente investigacion analizé los resultados de los colaboradores que trabajan
en la plataforma de un call center, 30 colaboradores no han rotado de la empresa en un
periodo superior a 10 meses, en base a ello los factores estudiados tienen una relacion
inversa sobre la intencidn de rotacidn ya que a mejores condiciones de alguno de los
factores considerados sera indicador de un motivo por el cual no han dejado su trabajo
actual. Es importante mencionar que si se tiene un mayor nivel de salario, condiciones
de trabajo y socializacion menor serd la intencion sobre rotacion de personal en este

grupo evaluado.

La presente investigacion se limita a la disposicion por parte de los supervisores
en brindar informacion o tiempo a los asesores para que puedan llenar las encuestas.
Asimismo, la investigacion solo se pudo estudiar en una plataforma y no en toda la
empresa, lo cual no permite tener una mejor vision sobre si las dimensiones estudiadas
influyen o no en la rotacion de personal a nivel empresa. Al realizar esta investigacion,
no se ha tomado en cuenta otras dimensiones como crecimiento y reconocimiento
profesional, las cuales se consideran aspectos importantes por analizar y verificar, se
aprecia que la empresa no le da las facilidades para crecer dentro de la organizacion o
en todo caso no existe una linea de carrera en la empresa. También se espera en
futuras investigaciones analizar el comportamiento de la variable rotacion junto con la
motivacion y saber como influye en los colaboradores y determinar la relacion

existente entre ambas variables lo cual podria ser de gran utilidad para la organizacion.
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De acuerdo con los resultados obtenidos en la presente investigacion en términos
generales, se puede observar que el 50% de los colaboradores consideran al salario,
condiciones de trabajo y socializacion con el jefe como factores decisivos sobre la
rotacion de personal en la plataforma estudiada. Esto responde a nuestro objetivo
general, determinar los principales factores que provocan la rotacion del personal en
una plataforma de un call center de Cercado de Lima en el primer semestre del 2019, es
asi que con respecto al salario, el mayor porcentaje es de 43.33%, este porcentaje indica
que los colaboradores consideran al factor salario una razén decisiva frente a la rotacion
de personal. Con respecto, a las condiciones salariales el 50% de los colaboradores lo
consideran un factor decisivo, y por ultimo, la falta de socializacién con el jefe, es un

factor en donde el 90% de los colaboradores lo han considerado como poco decisivo.

La presenten investigacion difiere con el estudio realizado por Dominguez (2015)
Ilamado “Analisis de las causas de rotacion de personal de la empresa Holcrest S.A.S”,
en el cual sefiala que los principales factores de la rotacion de personal son balance de
vida — trabajo e innovacion con un 58%, la falta de reconocimiento con un 55%, falta
de oportunidades de crecimiento con un 46% vy el salario con un 36% (Dominguez,
2015), ya que segun los resultados obtenidos en el presente estudio, los factores salario
y condiciones de trabajo son factores decisivos con respecto a la rotacion de personal,
es decir que a menor nivel de estos factores aumenta la intencion de rotacion y en la
presente investigacion han obtenido altos niveles. Esto nos ayuda a entender, que lo
explicado en las teorias no siempre se plasma en la practica, al haber estudiado solo una
plataforma en la que trabajan 30 colaboradores, no nos ayuda a saber si el salario y las

condiciones de trabajo generan que las personas se retiren de la organizacion.
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Por otro lado, en un estudio llamado “Analisis de las causas que generan rotacion
en el area de Sistemas del Sector Bancario de Lima”, menciona que las principales
razones por las que existe un alto indice de rotacion de personal es la falta de
oportunidades laborales, alta demanda de funciones y la relacién con su jefe directo
(Chura, Gavilano, Matos y Medina, 2016). Si se analiza los estudios mencionados con
los resultados obtenidos en la presente investigacion, se puede observar que la
socializacion con el jefe ha obtenido un menor nivel, por lo que aumenta su intencion

de rotacion.

Segun el primer objetivo especifico, determinar si el salario es un factor de la
rotacion de personal en una plataforma de un call center en el Cercado de Lima durante
el primer semestre del 2019, se puede observar que el 43.33% de los colaboradores
consideran al salario como un factor decisivo. En el estudio realizado por Moreno &
Lemus, “Andlisis de las principales causas de rotacion de personal de la empresa
Oiltrans SAS de la ciudad de Bogota, D.C.”, la principal causa de la rotaciéon de
personal fue la politica salarial con un 88% ya que los colaboradores indican que existe
un retraso en las fechas de pago, esto se debe a la crisis que pasa la empresa puesto que
no supo distribuir de la mejor manera su utilidad, generando un incumplimiento en sus
obligaciones (Morenos & Lemus, 2017). Comparando la investigacion anteriormente
mencionada con el presente trabajo, se puede observar que tienen resultados diferentes
sobre la dimension salario, ya que el factor salario ha obtenido un nivel alto en los
resultados, esto indica que no tienen intencion de rotacion. Que lo colaboradores
sefialen ello, quizas se deba a que el 76.6% ya lleva trabajando méas de 10 meses, por lo

que esta de acuerdo con el sistema de pago que tiene la empresa.
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Sin embargo, en el estudio realizado por Nufiez llamado “Factores de alta
rotacion en la empresa Distribuciones San Juan Masias SAC Arequipa 2015”7, indica
que los conceptos remunerativos no son considerados como causas determinantes de la
rotacion de personal (Nufiez, 2016). Dicha investigacion tiene similitud con la
investigacion estudiada, esto se debe a que quizas no todos los colaboradores les da un
alto grado de importancia al tema salarial, esto debe ser a que sus ventas son altas por
lo que obtienen un salario acorde a lo que ellos necesitan, ademas, indican que sus

pagos se realizan de manera puntual.

Segun el segundo objetivo especifico, identificar si las condiciones de trabajo son
un factor de la rotacion de personal en una plataforma de un call center en el Cercado
de Lima durante el primer semestre del 2019, se puede observar que el 50% de los
colaboradores consideran a las condiciones de trabajo como un factor decisivo. Segun
Nufez en su estudio realizado “Factores de alta rotacion en la empresa Distribuciones
San Juan Masias SAC Arequipa 2015, uno de los factores con gran relevancia e
impacto dentro de la organizacion son las condiciones de trabajo, donde actian los
horarios de trabajo y la cantidad de trabajo (Nufiez, 2016). Dicha investigacion difiere
con el presente trabajo de investigacion, ya que se puede observar que el factor
condiciones de trabajo tiene un alto nivel de aceptacion por lo que no hay intencién de
rotacion. Sin embargo en la investigacion de Nudfiez (2016), también indica que el 45%
de los colaboradores se encuentran de acuerdo con las instalaciones de la empresa, el
15% de los colaboradores que laboran en el area de almacén indican que no se les
aporta los implementos necesarios para realizar su trabajo como son el uso de las fajas.

Con respecto a las instalaciones, la investigacion anteriormente mencionada y la
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presente investigacion coinciden ya que la infraestructura esta considerada dentro de la
dimensién condiciones de trabajo, sin embargo, con respecto al material de trabajo
existe una diferencia ya que en la investigacion estudiada los colaboradores han

mencionado que se les brinda el material que necesitan para realizar sus labores.

Segun el tercer objetivo especifico, determinar si la socializacion con el jefe es un
factor de la rotacion de personal en una plataforma de un call center en el Cercado de
Lima durante el primer semestre del 2019, se puede observar que el 90% de los
colaboradores consideran a las condiciones de trabajo como un factor poco decisivo.
Segun Cifuentes en la tesis “Analisis de factores que influyen en la rotacion de personal
en una empresa del rubro de alimentos y bebidas”, las principales causas de la rotacion
de personal en la cafeteria Juan Valdez son la remuneracion, carga de trabajo, liderazgo
y motivacion, en este Gltimo punto los baristas no tienen una buena relacion con los
administradores de la cafeteria, quienes en su mayoria son personas jovenes (Cifuentes,
2017). La investigacion anteriormente mencionada y el presente estudio tienen
similitud, el 90% de los colaboradores mencionan que el factor socializacién es poco
decisivo, al tener un nivel bajo de aceptacion, quiere decir que hay intencion de
rotacion. Los colaboradores han manifestado que no se les brinda el apoyo suficiente a
la hora de realizar sus funciones, por ello es importante tener conocimiento sobre ello
para realizar mejoras dentro de la plataforma y a su vez a la empresa para que no

suceda lo mismo.

Por ultimo, las implicancias de la presente investigacion se dividen en practico,

tedrico y metodoldgico. Desde el punto de vista préactico, los resultados obtenidos nos
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muestran que las teorias mencionadas no se aplican del todo en el estudio, lo cual no es
algo malo, al contrario, esto nos demuestra que se debe realizar un analisis en toda la
empresa, para saber si las dimensiones estudiadas son factores para que los
colaboradores se retiren de la organizacion. El hecho de que la plataforma estudiada
haya indicado que las dimensiones salario y condiciones de trabajo tienen una relacion
inversa con respecto a la rotacion de personal, nos demuestra que los colaboradores han
llegado a acostumbrarse a trabajar en las condiciones que tiene la organizacion y
mientras sigan obteniendo un salario acorde a lo que ellos necesitan, no consideran
relevante la relacion con su supervisor. Desde el punto de vista teorico, el presente
estudio puede ser utilizado como referencia para futuras investigaciones ligadas al
tema.

Y desde el punto de vista metodoldgico, se puede aplicar el cuestionario en las
diversas areas de la empresa, de esta manera se podra tener una mejor vision sobre si el
salario, condiciones de trabajo y falta de socializacion realmente son factores que
provocan la rotacion de personal en una organizacion. Asimismo, el instrumento que se
ha aplicado no solo sirve para otras empresas del mismo rubro, sino ademas para todo

tipo de rubro.
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4.2. Conclusiones

— Los factores que provocan la rotacion del personal de un call center son: el salario
y las condiciones de trabajo ya que se determind niveles altos de aceptacion de
estos dos factores en el grupo de colaboradores que no rotaron en la organizacion.
Se ha podido alcanzar el objetivo general planteado: determinar los principales
factores que provocan la rotacion de personal; los principales factores son el
salario con un 43.3% y las condiciones de trabajo con un 50%, la socializacién
con el jefe no ha sido decisivo con un 90%.

—  El salario es un factor de la rotacion de personal en la plataforma del call center.
Se ha alcanzado el primer objetivo especifico: el salario es un factor de la
rotacion de personal, gracias a los resultados obtenidos se puede deducir que los
colaboradores estan conforme con el sueldo que perciben y con el sistema de
pago de comisiones. Los resultados que se obtuvieron al realizar la investigacion,
sefialan que el 43.33% de los colaboradores consideran al salario como un factor
decisivo

— Las condiciones de trabajo son un factor de la rotacion de personal en la
plataforma del call center. Se ha alcanzado el segundo objetivo especifico: las
condiciones de trabajo son un factor de la rotacion de personal en la plataforma
de call center, gracias a los resultados obtenidos se pudo identificar que los
colaboradores han indicado que se sienten seguros con la infraestructura de la
empresa, asimismo, tienen la facilidad de tener horarios flexibles, cuando el
33.34% de los colaboradores se encuentra en el rango de edades que son

estudiantes y el 46.67% se encuentran con estudios universitarios incompletos.
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En base a los resultados, el 50% de los colaboradores lo consideran un factor
decisivo.

- La socializacion con el jefe no es un factor de la rotacion de personal en la
plataforma del call center. Se ha alcanzado el tercer objetivo especifico: la
socializacion con el jefe no es un factor de la rotacion de personal, con los
resultados de la investigacion se puede determinar que no es un factor decisivo
con un 90%, puesto que los colaboradores indican que no se les brinda un
feedback de su trabajo, asimismo sefialan que las indicaciones del supervisor no

son claras.

4.3. Recomendaciones

— El &rea de recursos humanos debe realizar encuestas de salida para conocer
cudles son los motivos que hace que un colaborador se retire de la empresa.
Una vez que se obtiene estos datos, se debe analizar con precaucion y
disefiar un plan de mejora.

— Se recomienda a la gerencia, realizar un muestro considerando toda la
poblacion de la empresa, esto para analizar mejor si las dimensiones son
influyentes en la rotacion de personal.

— Se recomienda a la gerencia contratar a una asesora externa especialista en
recursos humanas, para que los oriente en los procesos y evalle si los
métodos que estan usando son los correctos, esto debido a que al ser la
empresa estudia una empresa emergencia, es decir que recién esta
comenzando, no tiene los alcances ni los conocimientos para enfrentar una

alta rotacion en caso evaluen a toda la organizacion.
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— Implementar estrategias sobre las comisiones en la empresa que permitan
mejorar la condicion del factor salario.

—  Familiarizar més a los colaboradores motivandolos con bonos por llegar a la
meta, brindarles tarjetas de alimentos como PROVIS, SODEXO.

—  Que el &rea de recursos humanos realice encuestas a los colaboradores para
conocer cuales serian las empresas que le gustaria que tenga convenio con
la organizacion, una vez conociendo esa data, el area correspondiente
deberd gestionar las comunicaciones con dichas empresas y asi los
colaboradores tengan un descuento especial.

— Que los descuentos de ley que se realiza a la remuneracion ya estén
incluidos en el pago; por ejemplo, si una persona su sueldo es de S/ 930
soles, este pago deberia ser sin los descuentos, de esta manera el
colaborador percibe su remuneracion integra.

Que el area de calidad realice un control interno a todos los espacios de la
empresa para ver si estan en las éptimas condiciones para el funcionamiento
de la misma.

— Gestionar una inspeccion externa por parte de Defensa Civil para verificar
que todos los espacios cumplan con los requerimientos solicitados por la
Municipalidad.

- Que el area de recursos humanos cuente con los horarios de los
colaboradores que se encuentren estudiando, para brindar flexibilidad en
sus horarios y puedan cumplir su rol de trabajar y estudiar.

— Se recomienda a las empresas de telecomunicaciones realizar talleres de

recreacion, campeonatos de integracion, celebraciones en fechas festivas,
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etc., esto mantendra motivados y mas comprometidos a los colaboradores
con la empresa.
— Realizar talleres de liderazgo y comunicacion para que los jefes inmediatos

mejoren dichos aspectos en su desempefio.
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ANEXOS
ANEXO N° 1: Teoria de Herzberg
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Fuente: En esta figura que los factores motivaciones son causa de satisfaccion,

mientras que los factores de higiene de insatisfaccion. Elaborado por Herzberg

(2003).
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ANEXO N° 2: Validacion

4
}4 :”l':::/,EgASIDDEAI.DNORYE
SOLICITO: Validacién de instrumento de investigacion.

(Magister o Doctor(a)): Elva Lily Duran Ponce de Leon

Yo, Jhoan Marina Schirley Bernabe del Pino Integrante del Curso/Taller de
asesoria de Tesis de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad
Privada del Norte, me dirijo respetuosamente para expresarle lo siguiente:

Que siendo necesario contar con la validacién de los instrumentos para
recolectar datos que me permitan contrastar las hipétesis propuestas en mi trabajo de
investigacién para la tesis titulada: “LA ROTACION DE PERSONAL EN UNA
PLATAFORMA DE UN CALL CENTER DE CERCADO DE LIMA EN EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2019”

Solicito a Ud. tenga a bien validar como juez experto en el tema, para ello acompaiio los
documentos siguientes:

1. Informe de validacién del instrumento.

2 Matriz de consistencia.

3. Operacionalizacién de las variables.

4. Cuestionarios/Guia de entrevista/ Documentos de la empresa a validar.

Le agradezco anticipadamente por la atencién a la presente solicitud.

Atentamente,

Lima, 22 de Abril 2019

Jhoan Marina Schirley Bernabe Del Pino
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CONCEPTUALIZACION DE LA VARIABLE

La rotacion de personal es “la fluctuacion de personal entre una organizacioén y su
ambiente; en otras palabras, el intercambio de personas entre la organizacion y el
ambiente esta definido por el volumen de personas que ingresan y que salen dela
organizacion” (Chiavenato, 2007, p. 135).

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION

I. DATOS GENERALES:

1.1.  Apellidos y nombres del validador: Elva Lily Duran Ponce de Leon
1.2.  Grado Académico: Magister en Administracion Estratégica de Negocios
1.3.  Institucion donde labora: UPN, PUCP, Consultora independiente

1.3.1. Especialidad del validador: Especializada en Recursos Humanos

1.3.2. Titulo de la investigacion: “LA ROTACION DE PERSONAL EN UNA
PLATAFORMA DE UN CALL CENTER DE CERCADO DE LIMA EN
EL PRIMER SEMESTRE DEL 2019”.

1.3.3. Autor del Instrumento: Jhoan Marina Schirley Bernabe delPino
1.3.4. Instrumento (Variable): Rotacion de Personal
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SOLICITO: Validacién de instrumento de investigacién.

(Magister o Doctor(a)): Miguel Campos Paez

Yo, Jhoan Marina Schirley Bernabe del Pino Integrante del Curso/Taller de
asesoria de Tesis de la camrera de Administraciéon de Empresas de la Universidad

Privada dei Norie, me dirijo respeiuosamenie para expresarie io siguienie.

Que siendo necesario contar con la validacion de los instrumentos para
recolectar datos que me permitan contrastar las hipétesis propuestas en mi trabajo de
investigacion para la tesis titulada: “LA ROTACION DE PERSONAL EN UNA
PLATAFORMA DE UN CALL CENTER DE CERCADO DE LIMA EN EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2019”

Sviiciio a Ud. ienga a bien vaiidar como juez experio en ei iema, paia eiio acompano ios
documentos siguientes:

Informe de validacién del instrumento.

Matriz de consistencia.

Operacionalizacién de las variables.
Cuestionarios/Guia de entrevista/ Documentos de la empresa a validar.

BON~

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,

Lima, 22 de Abril 2019

#ﬁc;&i’m—lﬂ‘

Jhoah Marina Schirley Bernabe Del Pino

Bernabe del Pino, Jhoan Marina Schirley Péag. 63



Y
} wp La rotacién de personal en una plataforma de un call

center de Cercado de Lima en el primer semestre
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE del 2019

CONCEPTUALIZACION DE LA VARIABLE

La rotacion de personal es “la fluctuacion de personal entre una organizacion y su ambiente;
en otras palabras, el intercambio de personas entre la organizacion y el ambiente esta definido

por el volumen de personas que ingresan y que salen de la organizacion” (Chiavenato, 2007,
p. 135).

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION
|. DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del validador: Miguel Campos Paez
1.2. Grado Académico: Magister en Administracion Estratégica de Empresas
1.3. Institucién donde labora: Canvia

1.3.1. Especialidad del validador: Gerencia de Operaciones y Proyectos.

1.3.2. Titulo de la investigacion: “LA ROTACION DE PERSONAL EN UNA
PLATAFORMA DE UN CALL CENTER DE CERCADO DE LIMA EN
EL PRIMER SEMESTRE DEL 2019”.

1.3.3. Autor del Instrumento: Jhoan Marina Schirley Bernabe del Pino
1.3.4. Instrumento (Variable): Rotacion de Personal
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UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE del 2019

N

»
P 4 PRIVADA DBL NORTE
SOLICITO: Validacién de instrumento de investigacion.

(Magister o Doctor(a)): Olga Paola Aguirre Perez

Yo, Jhoan Marina Schirley Bernabe del Pino Integrante del Curso/Taller de
asesoria de Tesis de la carrera de Administracion de Empresas de la Universidad

Frivada dei Norie, me dirijo respeiuosamenie para expresarie io siguienie.

Que siendo necesario contar con la validacién de los instrumentos para
recolectar datos que me permitan contrastar las hipétesis propuestas en mi trabajo de
investigacion para la tesis titulada: “LA ROTACION DE PERSONAL EN UNA
PLATAFORMA DE UN CALL CENTER DE CERCADO DE LIMA EN EL PRIMER
SEMESTRE DEL 2019”

Soiliciio a Ud. ienga a bien vaiidar como juez experio en ei iema, para eiio acompano ios
documentos siguientes:

Informe de validacién del instrumento.

Matriz de consistencia.

Operacionalizacion de las variables.
Cuestionarios/Guia de entrevista/ Documentos de la empresa a validar.

ENFRY IS

Le agradezco anticipadamente por la atencion a la presente solicitud.

Atentamente,

Lima, 27 de Abril 2019

=g eirake

/

Jhoan Marina Schirley Bernabe Del Pino
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CONCEPTUALIZACION DE LA VARIABLE

La rotacion de personal es “la fluctuacion de personal entre una organizacion y su ambiente;
en otras palabras, el intercambio de personas entre la organizacién y el ambiente esta definido

por el volumen de personas que ingresan y que salen de la organizacion” (Chiavenato, 2007,
p. 135).

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE MEDICION
Il. DATOS GENERALES:

1.4. Apellidos y nombres del validador: Olga Paola Aguirre Perez
1.5. Grado Académico: Magister Gerencia Social y RRHH
1.6. Institucion donde labora: UPN

1.6.1. Especialidad del validador: RRHH.

1.6.2. Titulo de la investigacion: “LA ROTACION DE PERSONAL EN UNA
PLATAFORMA DE UN CALL CENTER DE CERCADO DE LIMA EN
EL PRIMER SEMESTRE DEL 2019”.

1.6.3. Autor del Instrumento: Jhoan Marina Schirley Bernabe del Pino
1.6.4. Instrumento (Variable): Rotacion de Personal
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La rotacion de personal en una plataforma de un call
center de Cercado de Lima en el primer semestre del

2019
MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO PROBLEMAS OBJETIVO DIMENSIONES INDICADORES | METODOLOGIA
Pregunta General: Obijetivo General: Satisfaccion Tino de
—¢ Cudles son los principales — Determinar los principales L
economica investigacion:
factores que provocan la factores que provocan la
Cuantitativa
rotacion de personal en una rotacion del personal en una SALARIO .
Incentivos
plataforma de un call center en plataforma de un call center de .
econémicos Disefio
el Cercado de Lima durante el Cercado de Lima en el primer
, . No experimental
“LA ROTACION DE primer semestre del 2019? semestre del 2019.
) o _ Infraestructura transversal
PERSONAL EN UNA Preguntas Especificas: Obijetivos especificos:
PLATAFORMA DE UN CALL | -¢Es el salario un factor de la Determinar si el salario es un Horarios descriptiva
¢ CONDICIONES DE _
CENTER DE CERCADO DE rotacion de personal en una factor de la rotacion de TRABAJO flexibles
Poblacién:
LIMA EN EL PRIMER plataforma de un call center de personal en una plataforma de Material de
30 personas
SEMESTRE DEL 2019~ Cercado de Lima en el primer un call center en el Cercado de trabajo P
semestre del 2019? Lima durante el primer
- . Técnica:
-¢Son las condiciones de trabajo | semestre del 2019. Apoyo
- i . . Encuesta
un factor de la rotacion de —ldentificar si las condiciones .
SOCIALIZACION
personal en una plataforma de de trabajo son un factor de la CON EL JEFE
i Instrumento:
un call center de Cercado de rotacion de personal en una Feedback

Lima en el primer semestre del

plataforma de un call center en

Cuestionario




La rotacion de personal en una plataforma de un call center de Cercado de Lima en el primer semestre del
2019

UNIVERSIDAD

2019? el Cercado de Lima durante el

-¢Es la socializacion con el jefe | primer semestre del 2019.

un factor de la rotacion de —Determinar si la socializacion
personal en una plataforma de con el jefe es un factor de la

L Buen trato
un call center de Cercado de rotacion de personal en una
Lima en el primer semestre del plataforma de un call center en
2019? el Cercado de Lima durante el

primer semestre del 2019.
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ANEXO NF° 4: Cuestionario

CUESTIONARIO

INVESTIGACION SOBRE LA ROTACION

DE PERSONAL

Buenos dias/tardes, le saluda Jhoan Marina Bernabe del Pino, estudiante de la
Universidad Privada del Norte, los fines de este cuestionario es para la realizacion de
Tesis cuya finalidad es conocer los motivos de la rotacion de personal dentro de la
plataforma. Le comento ademas que esta encuesta es de manera confidencial y anénima.

Datos de Identificacion

Edad:

) 18 -22

) 23- 27

) 28-32

) 33-37

) 38 a més

~ AN N N~

Nivel de Instruccion:

) Primaria

) Secundaria

) Universitario Trunco

—~ A~~~

) Universitario Completo
Tiempo que labora en la empresa:
) Menor a 0 meses

) 1 a 3 meses
) 4 a 6 meses
) 7. a9 meses

~ N A~~~

) Mas de 10 meses

Instrucciones: Cada pregunta tiene 5 opciones de respuesta en una escala
creciente, por favor seleccione la que sea de su eleccion y marquela con una X.

NUNCA CASI A CASI SIEMPRE
NUNCA VECES SIEMPRE
1 2 3 3 5




Y
} wp La rotacién de personal en una plataforma de un call

center de Cercado de Lima en el primer semestre
UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE del 2019

1. El salario es un Tactor Iinfiuyente para retirarse de la empresa.

.+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
2. Las fechas de pago son puntuales.

.+ [ 2 [ 38 [ 4 [ 5 |
3. Estoy satisfecha con el sistema de comisiones.

.+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
4. Estoy satisfecho con mi sueldo en relacién con el mercado laboral.

.+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
5. Laempresa incentiva econdmicamente al personal.

.+ [ 2 | 8 [ 4 | 5 |
6. Me siento seguro con la infraestructura de la empresa

.+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
7. Los horarios de trabajo son flexibles.

.+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
8. Tengo las herramientas necesarias para realizar mi trabajo.

.+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
9. Ud. Se siente cdmodo con su horario de trabajo.

.+ [ 2 [ 38 [ 4 [ 5 |
10. Tengo la informacion necesaria para realizar mis funciones.

1 [ 2 s [ 4 [ 5 |
11. Siento el apoyo de mi supervisor en alguna situacion personal.

.+ [ 2 [ 38 [ 4 [ 5 |

12. Mi jefe inmediato tiene un trato justo con todos los colaboradores,
distribuyendo el trabajo de manera equitativa y apropiada.
.+ [ 2 [ 3 [ 4 [ 5 |
13. Mi supervisor demuestra aprecio y/o interés sincero por el bienestar de sus
colaboradores.

| 1 | 2 | 3 | 4 | 5 |
14. El supervisor brinda feedback en el desempefio de los colaboradores.

.+ | 2 [ 3 | 4 [ 5 |
15. Las indicaciones del supervisor son faciles de entender.

.+ | 2 [ 3 | 4 [ 5 |

iMuchas gracias por su
participacion!
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