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RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion de la personalidad con
tendencia a la rotacion voluntaria y el compromiso organizacional en trabajadores de
Call Center de Lima Metropolitana, 2021. El tipo de investigacion fue correlacional con
un disefio no experimental, la muestra estuvo conformada por 319 teleoperadores de
distintos centros de atencion al cliente. Se empled el Inventario de Personalidad con
tendencia a la Rotacion Laboral Voluntaria Temprana (IPRL) de Juan José Kaneko y
el Cuestionario del Modelo de Tres Componentes del Compromiso (TCM) por Meyer
& Allen, los cuales mostraron aceptables niveles de validez de contenido y
confiabilidad. Los resultados de la prueba de Shapiro-Wilk arrojaron una distribucion
no normal, de modo que se utilizé el estadistico de Spearman. Se determiné que
existe una correlacion inversa significativa entre ambas variables (p<.001; r=-.675),
por lo que, se puede interpretar que, a mayor presencia de intencion a la rotacion en
el colaborador, menores seran los niveles de compromiso afectivo, de continuidad y

normativo.

Palabras Claves: Personalidad, compromiso, personalidad con tendencia a la

rotacion, compromiso organizacional.



ABSTRACT
The objective of this study was to determine the relationship between personality with
a tendency to voluntary turnover and organizational commitment in Call Center
workers in Metropolitan Lima, 2021. The type of research was correlational with a non-
experimental design. The sample consisted of 319 telemarketers from different
customer service centers. The Personality Inventory with a tendency to Early
Voluntary Labor Turnover (IPRL) by Juan José Kaneko and the Three-Component
Commitment Model (TCM) Questionnaire by Meyer & Allen were used which showed
acceptable levels of content validity and reliability. The results of the Shapiro-Wilk test
indicated a non-normal distribution, so Spearman's statistic was used. It was
determined that there is a significant inverse correlation between both variables (p<
.001; r=-.675). The more significant the presence of intention to turnover in the worker,

the lower affective, continuity, and normative commitment levels.

Keywords: Personality, commitment, personality with intention to voluntary turnover,

organizational commitment.
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l. INTRODUCCION

En cada organizacion se cuenta con ingresos y egresos de personal cada
cierto tiempo, estos pueden ocasionar dificultades en las operaciones, el desempeiio
y la dindmica del equipo de trabajo, ademas, la salida excesiva de trabajadores puede
ser indicador de otros problemas dentro por lo que cada empresa busca mantener
una tasa de rotacion O6ptima que no la perjudique. Asimismo, al mantener una alta
rotacion, el aprendizaje que recibe el trabajador sera menor y esto resultara en un
mayor costo y en una baja calidad de los productos o servicios, afectando la curva de

aprendizaje (Gonzales, 2009).

Kaneko (2013) define a la rotacion laboral como el comportamiento de salida,
voluntaria o involuntaria del lugar de trabajo por parte del empleado, en consecuencia,
esto traeria consigo un incremento de los costos en la organizacién, puesto que se

debe seleccionar, capacitar y entrenar al nuevo personal.

Por su parte, Cubillos et al. (2017) sefialan que el retiro voluntario puede ser
evitable o inevitable, este ultimo ocurre cuando el colaborador toma una decision que
gueda fuera del control del empleador, por ejemplo, cuando se ve forzado a cambiar
de residencia a causa del traslado laboral de su pareja o la enfermedad de un ser
guerido, la jubilacién también se suma a este tipo de retiro. Como resultado, el retiro
involuntario es una decision dificil tomada por la organizacion, la cual trae consigo un

profundo impacto sobre el sujeto que pierde su puesto de trabajo.

Segun la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (2021), a raiz de la
pandemia por COVID-19, la reduccién del empleo fue mayor en América en
comparacion con Europa y Asia central. En contraste, con el afio 2019, durante el
2020 la cantidad de empleo mundial disminuy6 considerablemente a 114 millones y
el numero de personas desocupadas aument6 en 33 millones. De igual manera, en
una categorizacion de los paises de América Latina por las tasas de rotacion, las mas
bajas se ubicaron en Brasil con un 25% y en Argentina con un 28%, seguidos de
México 30%, Ecuador 31%, Paraguay 35% Yy, por ultimo, el Perd con un 44%,
demostrando que es el pais de América latina con mayor rotacion laboral (Beccaria y
Maurizio, 2020).



El Ministerio de Trabajo y Promocion del Empleo (MTPE) (2021) indica que, en
el Peru, de acuerdo con el total del personal en el sector formal privado, la tasa de
entrada mensual de trabajadores fue de 7.8% en junio de 2021 y la tasa de salida fue
de 6.4%. Ambos indicadores resultaron por debajo de lo alcanzado el mismo mes del
afo anterior. Del mismo modo, entre junio y agosto, el trabajo en Lima Metropolitana
se redujo 5.8% respecto al mismo periodo del 2019. Esto evidencia un retroceso en
la recuperacion del empleo, dado que se observé una caida mayor a la registrada
entre mayo y julio, la cual fue de 4.9%, lo que significa una pérdida de 20 mil empleos
en el dltimo trimestre movil (Instituto Peruano de Economia [IPE], 2021).

Uno de los grandes propdésitos de las compafiias es lograr un crecimiento
sostenido y obtener ventaja competitiva. Sin embargo, son muchas las que orientan
todos sus esfuerzos en presentar condiciones que resulten atractivas para los
trabajadores a fin de conseguir su permanencia en la organizacién, aun cuando
deberian enfocarse en generar estrategias que fomenten el compromiso en el
empleado y en su puesto de trabajo, ademas, son pocos los empleadores que
trabajan en detectar quiénes de sus posibles miembros como parte de su

personalidad muestran inclinacion al abandono.

A ello, Kaneko (2013) habla sobre la existencia de una predisposicion al
abandono laboral como parte de la personalidad del individuo, donde después de
haber analizado diferentes investigaciones que estudian las variables de la
personalidad con el fenédmeno de la rotacién laboral, encontrd tres caracteristicas
dominantes que estarian presentes en aguellas personas, estas son: bajo nivel de
compromiso, indecision y poca confianza para realizar tareas retadoras y
complicadas, concluyendo que mientras sea mayor la presencia de estas
caracteristicas, son mas alta las probabilidades de un retiro voluntario de la

organizacion.

Asimismo, el autor destaca la existencia de muchos estudios relacionados con
la dimensién compromiso, los cuales muestran siempre una relacion negativa y
significativa entre esta y la rotacién laboral (RL). Kaneko (2013) explica el compromiso
como la habilidad para cumplir con las actividades u obligaciones a su cargo, lo cual,
es una cualidad esencial con la que un trabajador debe contar, puesto que de esta

manera demostrard compromiso para con la organizacion que le otorga un puesto de
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trabajo. Respecto a ello, Meyer & Allen (1991) establecen un concepto de compromiso
organizacional (CO) en el cual explican el vinculo psicolégico que une al colaborador
con su organizacion, el cual a su vez tiene repercusiones para la decision de continuar
o dejar de ser miembro de la misma. Dicho de otro modo, el CO es aquella conexion
gue los colaboradores forjan para resaltar su sentido de pertenencia hacia su centro

de trabajo.

El sector de las telecomunicaciones ha experimentado un crecimiento debido
a la demanda por parte de los usuarios que requieren los diferentes servicios que
estos prestan, no solo a través de la linea telefénica, sino también mediante las redes
sociales. No obstante, los call center, asi como muchas otras organizaciones, se han
visto perjudicados por el abandono voluntario de sus trabajadores (Goicochea, 2020),
lo cual deja en evidencia que la tematica de la rotacion laboral adquiere un lugar
importante en el marco del desarrollo organizacional del pais, asimismo, muestra
también la posibilidad de que el factor emocional, como el compromiso personal,
pueda estar vinculado con la variable referida. Considerando lo antes mencionado,
esta investigacion busca responder a la siguiente interrogante: ¢ Existe relacion entre
la personalidad con tendencia a la rotacion voluntaria y el compromiso organizacional

en trabajadores de call center de Lima Metropolitana, 20217

El estudio es tedricamente justificable, puesto que se realizara un mapeo
sistematico, en otros términos, se revisaran diversos articulos cientificos con
informacion referente al tema planteado. También, es metodoldgicamente justificable,
porque los instrumentos utilizados para la realizacion del estudio contaran con

comprobadas propiedades psicométricas que demostraron validez y confiabilidad.

Es socialmente justificable, ya que se evaluaran los resultados del mismo para
gue puedan ser utilizados en talleres o programas que busquen reducir el margen de
rotacion dentro de las organizaciones, ademas, sera de utilidad para futuras

investigaciones.

El principal objetivo de la investigacion serd determinar la relacion de la
personalidad con tendencia a la rotacion voluntaria y el compromiso organizacional
en trabajadores de Call Center de Lima Metropolitana, 2021; y como objetivos
especificos: Determinar la relacion de la personalidad con tendencia a la rotacion

laboral voluntaria y el compromiso afectivo, de continuidad y normativo, asi también,
9



identificar el nivel de personalidad con tendencia a la rotacion voluntaria y el nivel de
compromiso organizacional en trabajadores de call center de Lima Metropolitana,
2021.

Finalmente, se formul6 como hipétesis general que existe relacion entre la
personalidad con tendencia a la rotacién voluntaria y el compromiso organizacional
en trabajadores de Call Center de Lima Metropolitana, 2021. Igualmente, dentro de
las hipétesis especificas se plante6 que, a) existe relacion estadisticamente
significativa entre la personalidad con tendencia a la rotacién voluntaria y las
dimensiones del compromiso organizacional, b) existe un alto nivel de personalidad
con tendencia a la rotacion voluntaria, c) existe un bajo nivel de compromiso

organizacional en trabajadores de call center de Lima Metropolitana, 2021.
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I. MARCO TEORICO

A nivel internacional se encontraron investigaciones que abarcan los temas de
este estudio, entre las mas relevantes se encuentra la realizada por Hernandez et al.
(2021), quienes analizaron la relacion entre el CO y la RL en empresas de textiles en
el estado de Tlaxcala, México. La muestra estuvo conformada por 238 obreros de
distintas empresas. Se emplearon cuestionarios elaborados por los autores, siguiendo
las dimensiones de CO del modelo de Meyer & Allen (1991) y de RP de Ahry Ahr
(2000). Se descubrié que existe relacién significativa moderada entre el CO y la RL.

Hirschi y Spurk (2021) hicieron un estudio de tipo experimental acerca de la
causa y el momento en el que la ambicién se vincula con el desempefio y el CO en
una muestra de 194 empleados en Alemania. Para tal proposito, la ambicion se evaluo
con una prueba de cinco items recientemente desarrollada y examinada en aleman
por los mismos autores, la oportunidad de carrera organizacional percibidas se midié
con el modelo de cinco factores de personalidad y éxito profesional elaborado por
Seibert & Kraimer (2001) y el compromiso afectivo fue medido mediante la Escala de
CO de Meyer & Allen (1991). Se descubrio que la ambicién se relaciona positivamente
con un mayor compromiso afectivo, sobre todo cuando se tiene mas oportunidades
de hacer carrera. Sin embargo, la ambicion también se vincula de forma positiva con
el incremento de las intenciones de rotacion organizacional, ya que los trabajadores
estan en constante busqueda de mayores beneficios, de no obtenerlos dentro de la

empresa, optaran por buscar nuevas alternativas.

Gullh et al. (2020), realizaron una investigacién de metodologia experimental
con el objetivo de examinar el efecto mediador del CO entre el mobbing (acoso
psicoldgico) y la intencion de rotacion en una muestra de 117 profesores de educacion
fisica en Turquia, para lo cual utilizaron la Escala de Compromiso Organizacional de
Meyer & Allen (1996) y la Escala de Intencion de rotacion desarrollada por Landau y
Hammer (1986). Como resultado del andlisis, mientras que el mobbing afecta el CO
de manera significativa y negativa, este afecta la intencién de rotacion de manera
significativa y positiva, también se observé que el CO tiene un efecto mediador parcial
entre el mobbing y la intencién de rotacion.

Fernandez et al. (2017), llevaron a cabo un estudio empirico a fin de

profundizar en la relacion entre los cinco grandes rasgos de la personalidad (FFM) y
11



el compromiso de continuidad de 144 trabajadores espafioles. Para medir el
compromiso de continuidad (variable dependiente), se utilizd la escala creada por
Meyer & Allen (1991) y para los rasgos de personalidad (variable independiente), se
empled el constructo propuesto por Donnellan et al. (2006). Los resultados mostraron
que el grado de responsabilidad, neuroticismo y apertura a la experiencia de los
trabajadores se vinculan con su compromiso de continuidad, en tanto que los niveles
de amabilidad y extraversibn no se relacionan con el mismo. Otro resultado
interesante fue que las personas con menor CO son aquellos que muestran un alto
grado de apertura a la experiencia, es decir, aquellos que son altamente creativos y

predispuestos a la experimentacion.

Cortina (2014) realiz6é un andlisis sobre el papel que ocupa el CO en sus tres
dimensiones como intermediario en la conexion entre la satisfaccion laboral (SL) y la
intencion de permanencia, para ello se hizo uso de la Encuesta de Satisfaccion
Laboral SAT Ill, la Escala para Evaluacion Personal del Trabajo — Compromiso
Laboral, ambas creadas por Cincel (2013) y la Escala de Intencion de Permanencia
de Littlewood (2009). En el estudio participaron 409 asesores telefénicos de un centro
de llamadas en Colombia. Los resultados indicaron que el CO en su nivel afectivo
mide de forma parcial la conexién entre las variables mencionadas. Igualmente, las
variables se relacionan positiva y significativamente en sus tres dimensiones, asi

como con la intencidn de permanencia.

Park y Jung (2015), en su investigacion de modelo de ecuaciones estructurales
y método bootstrapping, examinaron como la perspectiva del tiempo futuro (FTP) se
relaciona con la autoeficacia ocupacional, el compromiso con la carrera 'y el CO, y
como influye indirectamente en la intencion de rotacion en una muestra de 555
empleados. En este estudio se utilizé la Escala de Perspectiva de Tiempo Futuro
desarrollada por Carstensen y Lang (1996), la Medida de Intencién de Rotacion de
Michael y Spector (1982), la versién corta de la Escala de Autoeficacia Ocupacional
validada por Rigotti et al. (2008), la Escala de Compromiso con la Carrera de seis
items creada por Blau (1985) y la Escala de Compromiso Organizacional de 15 items
desarrollada por Porter et al. (1974). Los resultados mostraron que la FTP tuvo un
efecto directo sobre la autoeficacia ocupacional y el compromiso con la carrera y un

efecto indirecto sobre la intencion de rotacién, esto sugiere que los trabajadores con

12



una fuerte creencia en sus propias habilidades y desempefio optarian por no dejar su

trabajo, ya que se sienten altamente comprometidos.

A nivel nacional, Loli et al. (2015) en Lima, realizaron un estudio con el objeto
de conocer el CO y el sentimiento de permanencia de profesionales de
organizaciones publicas y privadas. Para efectos de la investigacion, utilizaron la
escala de Meyer & Allen (1991) adaptada por Arias (2001). Los resultados sefialaron
gue el compromiso afectivo y el sentimiento de permanencia tienen una vinculacién

significativa y positiva.

Quispe y Paucar (2019), examinaron la relacion entre la SL y el CO en una
muestra de 114 profesores de una universidad publica en Peru. El cuestionario para
medir la SL y el CO fue la adaptacion realizada por Dingeta (2013), la cual se apoya
de la escala de CO de Meyer & Allen (1997). Los resultados mostraron que, en
comparacion con los docentes insatisfechos, los docentes satisfechos con su labor
tienen 3,39 veces mas posibilidades de contar con CO. Por otra parte, el 48.3% de
docentes presentan insatisfaccion laboral y el 70.2% no tienen compromiso de
continuidad; las principales causas fueron la baja remuneracion, la falta de ascensos
y nombramientos, el descontento con el reconocimiento y pocas oportunidades de
crecimiento. El 82.5% cuenta con compromiso afectivo y el 57% con compromiso

normativo. En definitiva, existe una relacion directa y significativa entre la SL y el CO.

Flores y Gomez (2018), llevaron a cabo un estudio de tipo correlacional con el
objetivo de encontrar la relacion entre las variables Apoyo Organizacional Percibido y
CO en una institucion privada de Lima. La muestra estuvo representada por 135
teleoperadores pertenecientes a un centro de atencion telefonica. Asimismo, en esta
investigacion se utilizé la escala de Apoyo Organizacional Percibido de Eisenberger
(1986) y la escala de CO de Meyer & Allen (1991). Los resultados mostraron que
ambas variables del estudio presentaban una relacion positiva y significativa (p<
.001). Asimismo, la estabilidad de un trabajador en la organizacion dependera de la
percepcion positiva de apoyo y la conformidad con el trabajo. Igualmente, si la
persona forma opinidn negativa del apoyo organizacional, es posible que se sienta

insatisfecho con su trabajo, por lo cual renunciaria al mismo.

Contreras y Contreras (2018), realizaron un estudio cuantitativo, no

experimental, transversal y descriptivo correlacional, tuvieron como finalidad verificar
13



la existencia de una conexion directa entre el CO y la intencidon de permanencia en
una muestra de 100 colaboradores de una institucion de salud privada en Lima. Para
medir el CO se aplico el instrumento realizado por Meyer & Allen (1991). Los
resultados sefialaron un nivel elevado (80.2%) de compromiso con la institucion por
parte de los profesionales en enfermeria, donde preponderd el afectivo (93.8%),
seguido por el de continuidad (76.5%). En cambio, el normativo (35.8%) esta presente
en un menor nivel. Un 90.1% de los colaboradores muestra intencion de permanecer
en el centro. Sin embargo, no se visualiza una relacion significativa entre el CO y la

intencién de permanencia.

Dentro del estudio se tienen en cuenta a la personalidad, los rasgos y la
rotacion laboral, por lo cual, es prudente definir cada uno de estos. En primera
instancia, Mayer (1995) describe la personalidad como un conjunto de componentes
gue forman un patrén; para Seelbach (2012), es una estructura activa que tiene una
persona en particular, la cual estd compuesta por caracteristicas psicolégicas,
conductuales, emocionales y sociales, por lo que seria el resultado de aquellos
aspectos psicologicos y biolégicos propios del individuo los que lo diferencian entre
los demas. Salvaggio y Sicardi (2014), definen a los rasgos de personalidad como
aguellos atributos funcionales que son relativamente persistentes y que inclinan al
sujeto a facilitar cierto tipo de respuestas en diferentes situaciones, de modo que,
cada persona tiene una gama de rasgos que se pueden deducir mediante su
comportamiento. Por su lado, Singh (2016) indica que la rotacion organizacional se
refiere al proceso por el cual los empleados dejan su trabajo u organizacién dentro

del entorno de los recursos humanos.

Asimismo, el estudio considera al modelo de Borofsky y la Teoria de los cinco
grandes rasgos de la personalidad dentro de su base teorica. En primer lugar,
Borofsky (1993) encontrd en su investigacion que existen factores de personalidad
vinculados a la rotacion voluntaria temprana y que los individuos evidencian
sentimientos de rechazo, falta de seguridad, miedo a comprometerse y disminuida
confianza en cuanto al cumplimiento de sus tareas, por ello, el autor define a la
personalidad con tendencia a la rotacibn como insegura, con dificultades para

comprometerse y una minima confianza para aceptar ejecutar encargos complejos.
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Basandose en la teoria de Borofsky, Kaneko (2013) realizé un mapeo de
diferentes investigaciones, donde encontré que 25 de ellas vinculan la personalidad
con la RL. De todas, destacé 14 investigaciones que asociaban al compromiso con la
RL; 10 investigaciones que relacionaban la Autoconfianza con la Rl, y 6
investigaciones que conectaban la Inseguridad con la RL. A patrtir de ello, el autor

obtuvo los tres elementos mencionados en su inventario.

Por un lado, se considera en primer lugar al compromiso, el cual para Borofsky
(1993) es la destreza que tiene un individuo para desarrollar o asumir tareas, es
aquella competencia que le permite ser consciente sobre la relevancia que tiene
cumplir con su labor dentro del tiempo estipulado para el mismo (Becker, 1960, citado
en Juaneday Gonzalez 2007). Seguidamente, la autoconfianza, definido por Borofsky
(1993) como la habilidad para hacerse cargo de una tarea complicada, y por Bandura,
(1997, citado en Aguirre et al., 2016) como las autoevaluaciones por parte del sujeto
acerca de lo que se cree capaz de realizar. En adicién, Aguirre et al. (2016) indican
gue al ser la autoconfianza una creencia que la persona tiene de su propia capacidad
para llevar a cabo diligencias, si estas se tornan dificiles, pero se enfrentan con un

alto grado de autoconfianza, se percibiran como cambiables y no como amenazantes.

Y, en tercer lugar, la inseguridad, la cual para Bernardin (1977) parece estar
estrechamente relacionada con la rotacion y el absentismo en el trabajo, mientras
Borofsky (1993) indica que aquella persona que es segura tendra la capacidad para
decidir con solidez, sin dudar, ni cambiar de parecer. Asimismo, Barrick y Mount
(1996, citado por Kaneko, 2013), mencionan que la seguridad en la toma de
decisiones es un componente del factor Escrupulosidad de la teoria de los cinco
grandes rasgos de la personalidad, y que dicho factor esta fuertemente relacionado

con la intencién de rotacion.

La teoria del Big Five o los cinco grandes rasgos, considera a la extraversion,
amabilidad, escrupulosidad, neuroticismo y apertura como componentes de la
personalidad de un sujeto, ademas, busca explicar el comportamiento que tienen las
personas en su lugar de trabajo. Cajas (2018) resalta que se ha investigado a los
rasgos de la personalidad a partir de esta teoria, y que conjuntamente algunos de

estos rasgos se utilizan como predictores de resultados laborales.
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Por otra parte, para comprender el compromiso organizacional se considera a
la teoria de Becker, la cual establece que existe una relacién entre el empleado y la
organizacién basada en un “contrato” de intercambio, es decir, los empleados que
estan comprometidos con su centro de laborales lo estarian porque tienen intereses
o inversiones personales, lo que se denomina “apuestas paralelas”, este término se
refiere a cualquier cosa de importancia que un empleado haya invertido (tiempo,
esfuerzo o dinero) que se perderia o devaluaria a algun costo si el sujeto abandona

el puesto laboral (Weibo et al., 2010).

Segun Becker (1960) durante un periodo de tiempo se acumulan ciertos costos
gue hacen que sea mas dificil para el individuo desvincularse de un patron constante
de actividad, asi pues, la amenaza de pérdida compromete al individuo con la
organizacion. Otro punto es, el costo percibido de abandonar el trabajo, ya que este
puede agravarse por advertir escasas alternativas para reemplazar o compensar lo
ya invertido, que pueden incluir contribuciones a planes de pension, desarrollo de
habilidades o posiciones especificas dentro de la organizacion, uso de ganancias

organizacionales, etc.

Las apuestas paralelas pueden ser interpretadas de distintas formas, Becker
(1960) propuso una clasificacion por categorias: en primer lugar, las expectativas
culturales generalizadas sobre el comportamiento responsable pueden definirse
como las expectativas comunes de la sociedad o de otros trabajadores. Un ejemplo
de estas es la duracion de la vida util del colaborador en una empresa. Por lo general,
un individuo que deja su empleo en poco tiempo es considerado como una persona

inadecuada o insegura que cambia de un trabajo a otro (Askoy y Yilmaz, 2016).

En segundo lugar, las preocupaciones de autopresentacion, el empleado
intenta crear una imagen profesional que sea coherente siguiendo ciertos patrones
de comportamiento, con lo que obtiene respeto y prestigio, por lo tanto, su
compromiso esta vinculado a ese reconocimiento y teme perderlo si renuncia a la
organizacion (Powell y Meyer, 2004). En tercer lugar, los arreglos burocraticos
impersonales son reglas o politicas que una compafia establece para motivar o
recompensar el trabajo a largo plazo, estas regulaciones son de los factores mas
importantes para que los empleados muestren lealtad, dado que se consiguen

muchos beneficios tales como bonificaciones, aumento del salario, etc.
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En cuarto lugar, los ajustes individuales a las posiciones sociales se describen
como los esfuerzos realizados por un empleado para adaptarse a una situacion, pero
gue lo hacen menos apto para otros escenarios. Por ejemplo, el tiempo y la energia
gue destina para consolidar su estatus dentro de la organizacion o para desarrollar
algunas habilidades acaban por distraerlo de las tareas que debe desempefiar (Lam
y Rahma, 2014).

Por dltimo, las preocupaciones no laborales se refieren a apuestas paralelas
realizadas fuera de la organizacion, son aquellos lazos de amistad en el entorno
social, compromisos con actividades no laborales (estudios de responsabilidad social,
etc.), hogar establecido en la comunidad, dificultades familiares causadas por el

cambio de trabajo y la busqueda de un nuevo empleo.

En sintesis, Becker argumenta la existencia de un compromiso formado por
una relacion instrumental o de intercambio entre el individuo y su entorno social
(Meyer & Allen, 1984; Meyer et al., 1989). Basandose en esta propuesta Meyer &
Allen (1984) plantean un modelo de compromiso organizacional, con el fin de apoyar
la teoria de las apuestas paralelas y construir una escala fiable y validada que mida

los tres componentes: el compromiso de continuidad, afectivo y normativo.

En relacion con el compromiso de continuidad, se fundamenta en la
contribucién que hace el empleado sobre los beneficios recibidos por parte de la
organizacion (Aldanaet al., 2017). Por su lado, el compromiso afectivo refleja el apego
emocional de un colaborador hacia su empresa, lo que lo impulsa a seguir en su
trabajo més alla del estipendio. También podria definirse como la identificacion
psicolégica de la persona con los valores y filosofia de la organizacion (Uriostegui,
2019). El compromiso normativo se refiere a la obligacion voluntaria e irrevocable que
percibe el empleado para continuar laborando, dicho de otro modo, los sujetos que
presenten este tipo de compromiso sienten que deben permanecer en la organizacion

por cumplir con un deber moral de reciprocidad (Aldana et al., 2017).
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[I. METODOLOGIA

3.1 Tipoy disefio de investigacion

3.1.1 Tipo deinvestigacién

La investigacion fue de tipo basica, ya que estuvo orientada a alcanzar un
conocimiento mas completo mediante la comprension de los aspectos esenciales de
los fendbmenos, y a determinar a través del conocimiento cientifico, los métodos para

cubrir necesidades especificas reconocidas (Concytec, 2018).
3.1.2 Disefio de investigacion

Se utilizé un disefio cuantitativo, puesto que se recopilaron datos a fin de probar
hipotesis que se basaron en mediciones numéricas y analisis estadisticos, esto con
el propésito de cuantificar el problema de investigacion. Igualmente fue correlacional,
en vista de que estuvo dirigido a conocer el grado de asociacion existente entre dos
variables en una muestra y ambito especifico (Hernandez-Sampieri y Mendoza,
2018).

3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1: Personalidad con tendencia a la rotaciéon laboral voluntaria

e Definiciébn conceptual: March y Simén (1958, citado en Patista y Reyes,
2019) refieren que la rotacion voluntaria es el acto de renunciar
espontaneamente a la entidad de la que se recibe una compensacion
monetaria, en otras palabras, es la decision tomada por el empleado de retirar
sus servicios de la organizacion. Kaneko (2013) sefiala que la personalidad
con tendencia a la rotacion es aquella que se caracteriza por ser insegura, con
dificultad para comprometerse y poca confianza en su capacidad para asumir
tareas complejas.

e Definicibn operacional: La variable se midi6 mediante el Inventario de
Personalidad con Tendencia a la Rotacion Laboral Voluntaria Temprana (IPRL)

creada por Kaneko (2013).
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Indicadores: Compromiso (responsabilidades, obligaciones y promesas
asumidas), autoconfianza (confianza) e inseguridad (toma de decisiones). La
primera dimension que consta de 8 items que evalGan las responsabilidades,
obligaciones y promesas asumidas; la segunda compuesta por 9 items que
evallan la confianza, y la ultima de 13 items que evalldan la toma de

decisiones.

e Escalade medicion: Es ordinal de tipo Likert, con opcion de respuesta de 1=

rara vez o nunca a 5= muy frecuentemente o siempre.
Variable 2: Compromiso organizacional

e Definicién conceptual: Meyer & Allen (1991) se refieren al compromiso
organizacional como una condicién psicolégica caracterizada por el lazo
establecido entre el colaborador y su centro de labores, el cual intervendria en
la decision de mantenerse o dejar de ser miembro de la misma.

e Definicibn operacional: La variable se midi6 mediante la encuesta de
compromiso de los empleados elaborada por Meyer y Allen (2004) basado en

el Modelo de Tres Componentes (MTC) de compromiso (Meyer y Allen, 1990).

Indicadores: Compromiso afectivo (deseo), compromiso de continuidad (necesidad)
y compromiso normativo (obligacién), cada dimensién esta constituida por 6 items

gue evallan el deseo, la necesidad y obligacion.

Escala de medicion: Es ordinal de tipo Likert, con opcion de respuesta de 1= muy

en desacuerdo a 7= muy de acuerdo.
3.3 Poblacion, muestray muestreo
3.3.3 Poblacién

La poblacion constituye el conjunto de todos los casos que cumplen una serie
de caracteristicas especificas (Lepkowski, 2008 citado en Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2018). Inicialmente se plante6 contar con la participacion de 350
colaboradores de un centro de atencion telefonica ubicado en Lima Metropolitana, el

cual, segun da Silva (2020) es un centro de llamadas, donde se encuentra personal
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capacitado para vender, ofrecer soporte y ayuda, realizar sondeos e interactuar con

los actuales y potenciales clientes de la organizacion.
e Criterios de inclusion:

Los criterios de inclusion hacen referencia a todas las caracteristicas
particulares que debe de poseer la poblacién para poder contribuir al estudio, al ser
voluntaria la participacion se realiza mediante un consentimiento informado con el
objetivo de poder garantizar a los participantes que toda la informacion que se pueda

recopilar sera con propadsito de investigacion (Arias et al., 2016).

— Personas que laboren en el puesto de asesor telefonico.
— Personas que laboren en un call center de Lima Metropolitana.
— Personas que hayan aceptado voluntariamente ser participes de la

investigacion.

e Criterios de exclusion:

Los criterios de exclusién son toda aquella poblaciéon que no hayan cumplido
con las caracteristicas solicitadas por la investigacion. Esto va a depender del tipo de

estudio que realice los investigadores (Arias et al., 2016).

— Personal que no labora en el puesto de asesor telefénico.
— Personas que no laboren en un call center de Lima Metropolitana.
— Personas que no hayan aceptado voluntariamente ser participes de la

investigacion.
3.3.2 Muestra

La muestra constituye un subgrupo representativo de la poblacion de interés
para los investigadores, sobre la cual se recolectan datos pertinentes (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2018). En la presente se considerd a 319 participantes.

3.3.3 Muestreo

Corresponde a una serie de operaciones gue tiene como objetivo estudiar el

conjunto de particularidades o cualidades de una poblacion (Sanchez et al. 2018). En
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esta investigacion, el muestreo fue no probabilistico, de conveniencia, puesto que los
investigadores seleccionaron directa e intencionadamente a los sujetos de la

poblacién (Arias et al., 2016).
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

A fin de cumplir con los objetivos propuestos para la ejecucion del estudio se
utilizaron técnicas e instrumentos para la recoleccion de los datos. La técnica elegida
para tal fin fue la encuesta, la cual es considerada una técnica de recojo de datos,
donde mediante la formulacién de preguntas se busca obtener sisteméaticamente una
medicion de conceptos derivados de una problematica establecida previamente
(Lépez-Roldan y Fachelli, 2015). Asi también, es importante mencionar que, la
modalidad de cuestionario utilizado fue virtual, el cual entre sus muchas ventajas se
destacan que, facilitan llegar a una poblacion mas amplia y otorgan un efecto de
mayor anonimato a los participantes, ademas, con la modalidad de formato on-line
los costes se ven reducidos en comparacion a otros métodos de recogida de datos y
éste siempre se encuentra disponible. (Fricker & Schonlau, 2002, citado en Lorca et
al., 2016). En términos generales, este tipo de cuestionarios muestran tener mayor
eficiencia y eficacia (Castafieda y Luque, 2004, citado en Lorca et al., 2016). Por

consiguiente, se describirdn los instrumentos a emplear:

Ficha técnica del Instrumento para evaluar la Personalidad con Tendencia a la

Rotacion Laboral Voluntaria Temprana

Nombre : Inventario de Personalidad con tendencia a la Rotaciéon Laboral
Voluntaria Temprana (IPRL).

Autor : Juan José Kaneko Aguilar.
Afio : 2013

Procedencia: Lima — Peru

Duracion : 15 minutos aproximadamente.

Aplicacién . Individual y colectiva.
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Ambito de aplicacion: Adolescentes y adultos que estan participando de un proceso

de seleccién de personal.

Finalidad : Evaluacion de rasgos de la personalidad (compromiso,
autoconfianza y seguridad) que predisponen a un candidato a realizar abandono de

trabajo, en un plazo no mayor a un mes de haber sido contratado.

Baremacion . Estadisticos y baremacién en percentiles en una muestra de

postulantes a un call center de Lima - Peru.
Material : Manual, hoja de respuesta y software de interpretacion.
Propiedades psicométricas originales del IPTR

El IPTR de 30 items, mostrd una confiabilidad de .920 mediante Alfa de
Cronbach, en cuanto a sus dimensiones, el andlisis resulté en: compromiso .931;
seguridad .838; autoconfianza .829, constatando que el instrumento presenta indices
de confiabilidad aceptables. Asimismo, la validez de contenido resultante a través del
coeficiente de V. de Aiken, alcanzé valores mayores a .80 considerandose igualmente

aceptables.
Propiedades psicométricas de la muestra de estudio

Se aplicé el instrumento a 319 trabajadores de centros de atencion telefénica
ubicados en Lima Metropolitana. Esta prueba obtuvo un Alfa de Cronbach de .956, lo

cual indica que tiene una adecuada consistencia interna.

Ficha técnica del Instrumento para evaluar el Compromiso Organizacional

Nombre : TCM Three Component Model of Commitment
Autores : John P. Meyer y Natalie J. Allen

Afio : 1991

Adaptacion . Arciniega y Gonzales

Afio de adaptacion: 2006

Procedencia : Estados Unidos de América
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Ambito : Adultos con capacidad de laborar, 0 que se encuentren

laborando.

Administracion . Colectiva e individual

Duracion : 10 a 15 minutos

Dimensiones : Compromiso afectivo, de continuidad y normativo.

items : 18 items, de los cuales 14 son directos y 4 son de orden inverso.
Finalidad : Medir el compromiso organizacional en individuos

Propiedades psicométricas originales del CCO

El Cuestionario de Compromiso Organizacional (CCO), construido en 1990
para el contexto norteamericano y revisado por Meyer y Allen en 1997, abarca tres
dimensiones para evaluar el compromiso afectivo, de continuidad y normativo,
presentando valores de consistencia aceptables a través de Alfa de Cronbach, estos
son: COA= .85; COC=.79; CON=.73.

Propiedades psicométricas de la muestra de estudio

Se aplico el instrumento a 319 trabajadores de centros de atencion telefonica
ubicados en Lima Metropolitana, donde se consiguié un Alfa de Cronbach de .865, lo

cual demuestra la confiabilidad de la prueba.
3.5 Procedimientos

Se inicio realizando un mapeo sistematico en diferentes fuentes de busqueda
referente a las variables de estudio. Como siguiente paso, se envio a los autores de
cada instrumento las solicitudes de permiso para el uso de los mismos. Una vez
aprobada la autorizacion, se elabor6 el formulario mediante Google Forms, el cual
tuvo como premisa la presentacion de los investigadores y el objetivo del estudio, asi

como el consentimiento informado y los datos sociodemograficos.
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Seguidamente, se procedié a difundir el cuestionario virtual a través de las
redes sociales, las cuales fueron: WhatsApp, grupos de Facebook e Instagram. Al
terminar la recoleccion de informacién se procedi6 a filtrar los datos respetando que
se ajusten a los criterios establecidos y finalmente, se realiz6 el analisis estadistico.

3.6 Método de analisis de datos

Esta investigacion corresponde a un enfoque cuantitativo, en vista que estuvo
dirigida en recolectar datos que fueron desarrollados estadisticamente para conseguir
una interpretacion coherente de los resultados (Valenzuela, 2017). Por medio del
software estadistico Jamovi version 2.3.7, se importaron los datos reflejados en Excel
a fin de realizar los analisis respectivos. A continuacion, se realiz6 la prueba de
normalidad de Shapiro-Wilk, la cual después de realizar la comparacion entre siete
pruebas de hipotesis para contrastar normalidad, se hallé que es el test mas potente
(Flores, et al., 2019). El test facilita un valor de W, donde los valores pequefios
sefialan que la muestra no esta distribuida normalmente, por lo cual la hip6tesis nula

seria rechazada (Goss-Sampson, 2018)

3.7 Aspectos éticos

Se siguieron las pautas establecidas en el manual de la American
Psychological Association (APA) (2020), esto a fin de realizar la adecuada redaccién
y citacion correspondientes a las fuentes que sirvieron de bases para el presente
trabajo de investigacion, también se obtuvo la autorizacion de cada autor para el uso

de sus instrumentos.

Asi también, el Colegio de Psicologos del Pert (2017), sefiala en los articulos
79 al 84 del titulo XI ubicado en su Cédigo de Etica Profesional que, toda investigacion
requiere una evaluacion cuidadosa en cuanto a su aceptabilidad ética, al igual que la
proteccion del bienestar de quienes son participes. Por lo cual, a fin de salvaguardar
los derechos y confidencialidad de los sujetos participantes, se les otorgé un
consentimiento informado donde se daba a conocer que su intervencién es de manera
voluntaria, resaltando que los datos obtenidos seran utilizados exclusivamente en

esta investigacion con total anonimato.
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Por tal motivo, en el caso de que el participante estuviera de acuerdo en
otorgar su aprobacion se procedera al llenado de las encuestas, caso contrario, se

le mostraria un mensaje de agradecimiento finalizando el proceso.
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IV. RESULTADOS

Tabla 1

Prueba de normalidad

IPTR COMPROMISO AUTOCONFIANZA SEGURIDAD CO C1 C2 C3
Media 93.5 24.1 27.0 42 .4 42 .2 15.0 19.3 7.85
Mediana 103 24 29 47 42 14 18 6
Desviacién estandar 22.7 7.19 6.75 10.7 12.0 5.63 4.92 4.01
Minimo 50 12 11 21 24 6 9 3
Maximo 118 33 36 58 70 25 31 16
W de Shapiro-Wilk 0.765 0.875 0.822 0.755 0.924 0.920 0.946 0.850
Valor p de Shapiro- <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001

Wilk

Nota: C1= Compromiso Afectivo; C2 =Compromiso de Continuidad; C3= Compromiso Normativo

En la Tabla 1, se visualizan los resultados de la prueba de normalidad obtenidos mediante Shapiro-Wilk, el cual fue el primero en
lograr detectar desviaciones de la normalidad, ya sea debido a asimetria, curtosis 0 ambos (Althouse et al., 1998). El resultado
obtenido sefiala que no es normal (p.<.005), lo cual indicaria trabajar con pruebas de caracter no paramétrica. Por lo cual, no se

encuentra suficiente evidencia para aceptar la normalidad de las variables, se rechaza hipétesis nula.
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Tabla 2

Correlacién entre la variable personalidad con tendencia a la rotacion laboral

voluntaria y compromiso organizacional.

CO

PTR R de Pearson -0.675
r2 0.455

valor p <.001

Nota: IPTR = Inventario de Personalidad con Tendencia a la Rotacion voluntaria; CO = Compromiso

Organizacional.

En la Tabla 2, se aprecia la correlacion entre las variables de la PTR y CO,
encontrdndose que existe relacion entre ambas (p<.005), siendo esta inversa, de
nivel alto (r= -.675) y con un coeficiente de determinacién r2= .455. Cohen (1988),
sefala que los valores ubicados entre -.50 a -.80 se consideran con una correlacion
inversa de alto tamafio de efecto, en otras palabras, si un valor aumenta, el otro tiende
a decrecer. Por consiguiente, se acepta la hipotesis de los investigadores: “Existe
relacion entre la personalidad con tendencia a la rotacion voluntaria y el compromiso

organizacional en trabajadores de Call Center de Lima Metropolitana, 2021".
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Tabla 3
Correlacion entre la variable de personalidad con tendencia a la rotacion laboral

voluntaria y las dimensiones de compromiso organizacional.

Cl Cc2 C3
PTR Rho de Spearman -0.513 *** -0.469 *** -0.725 ***
valor p <.001 <.001 <.001

Nota: p < .01, *** p <.001; C1= Compromiso Afectivo; C2 =Compromiso de Continuidad; C3=

Compromiso Normativo.

En la Tabla 3, se observa que existe relacion inversa y significativa entre la
personalidad con tendencia a la rotacion y las dimensiones del CO (p<.005),
mostrando correlacion de alta intensidad con el compromiso normativo (rho=-.725), y
mediana intensidad con el compromiso de continuidad (rho=-.469) y afectivo (rho=-
.513). Es decir, a mayor personalidad con tendencia a la rotacion laboral voluntaria,
menores los niveles de compromiso afectivo, continuidad y normativo, por ende,
menor compromiso organizacional. De ahi que, se acepta la hipotesis de los
investigadores: “Existe relacion estadisticamente significativa entre personalidad con

tendencia a la rotacion voluntaria y las dimensiones de compromiso organizacional’.
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Tabla 4
Niveles en los que se presentan la variable personalidad con tendencia a la rotaciéon

y compromiso organizacional.

NIVEL PTRLV
NIVEL CO Medio Alto Total
Bajo Observado 63 93 156
% del total 19.7 % 29.2% 48.9 %
Muy Bajo Observado 8 155 163
% del total 25% 48.6 % 51.1%
Total Observado 71 248 319
% del total 22.3% 77.7 % 100.0 %

Nota: PTR= Personalidad con tendencia a la rotacion, CO= Compromiso Organizacional

En la Tabla 4, del 100% de participantes, el 77.7% reflejo un alto nivel de personalidad
con tendencia a la rotacién laboral voluntaria (PTR), y el 22.3% un nivel medio,
mientras el 51.1% reflejo un muy bajo nivel de Compromiso Organizacional (CO), y el
48.9% un nivel bajo. De este grupo, el 48.6% demostré un alto nivel de PTR y 2.5%
un nivel medio, ambos con un muy bajo nivel de CO. Asimismo, el 29.2% evidenci6
un alto nivel de PTR, mientras el 19.7% un nivel medio, ambos con un bajo nivel de
CO. Debido a esto, se acepta la hipdtesis de los investigadores: “Existe un alto nivel
de personalidad con tendencia a la rotacion voluntaria y un bajo nivel de compromiso

organizacional en trabajadores de call center de Lima Metropolitana, 2021”.
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V. DISCUSION

La presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la relacion
entre la personalidad con tendencia a la rotacién voluntaria y el compromiso
organizacional en trabajadores de call center de Lima Metropolitana 2021. Para tal fin,
se vio conveniente utilizar una metodologia basica descriptiva correlacional de corte
transversal. Los instrumentos de recaudacion de datos seleccionados fueron el
Inventario de Personalidad con Tendencia a la Rotacién Voluntaria y la encuesta de
Compromiso de los empleados, cuyas propiedades psicométricas fueron Optimas,

hallando una confiabilidad por consistencia interna superiores a .80.

A través de los resultados obtenidos se responderan a los objetivos planteados
al inicio de la investigacion. Siendo posible afirmar que la PTRL se encuentra
significativa e inversamente relacionada con el CO de los teleoperadores, dado que,
a mayor presencia de personalidad con intencion a la rotacion en el colaborador,
menores seran los niveles de compromiso afectivo, de continuidad y normativo, por
ello, el compromiso con la organizacion se veria disminuido. Ademas, se destaca que
los colaboradores cuyo compromiso normativo es reducido, mostraran escasa lealtad

y obligacion para con la entidad, resultando en mayor intencion de rotacion.

Como objetivo general, se sefial6 como hipétesis que existe relaciéon entre la
personalidad con tendencia a la rotacion voluntaria y el compromiso organizacional,
a esto, se hallo la existencia de una correlacion inversa significativa entre ambas
variables (p<.005; r=-.675), por lo cual se rechaza la hipotesis nula. Lo anterior
coincide a nivel internacional con los resultados de Hernandez et al. (2021), quienes
analizaron la relacion entre el CO y la rotacion de personal en empresas de textiles
en el estado de Tlaxcala, México, encontrando una correlacion significativa moderada
entre ambas variables (r=0.755), donde dedujeron que, para aminorar la rotacion, los
encargados del area de talento humano deben impulsar la afectividad en los
trabajadores. Por su parte, Fernandez et al. (2017), tuvieron como objetivo entender
cémo influyen cada uno de los rasgos de personalidad en el grado de compromiso de
los empleados con una organizacion en Valencia, Espafia. Los resultados sefialaron
gue los niveles de responsabilidad, neuroticismo y apertura a la experiencia de los
mismos estan estrechamente relacionados con su COC, puesto que los trabajadores

con un alto sentido de responsabilidad se caracterizan por tener menor absentismo
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laboral y mostrar un rendimiento mayor en cuanto a su productividad y tendencia a
seguir la normativa. Asi también, quienes consideran al neuroticismo dentro de
repertorio de rasgos de personalidad, muestran relacibn con comportamientos
dirigidos a evitar situaciones de estrés, por lo que, en un entorno laboral, se espera
gue los trabajadores con niveles altos de neuroticismo sean mas comprometidos con
la empresa, puesto que la opcion de dejarla es percibida como indeseable por parte
del mismo. Respecto a la apertura a la experiencia, este es un rasgo que evidencia el
nivel de apertura del sujeto hacia buscar y encontrar vivir nuevas experiencias. Por lo
gue es normal que sean mas propensos a cambiar de organizacién. (Fernandez et
al., 2017).

En cuanto al primer objetivo, se establecio como hipotesis que existe relacion
entre la PTRL y las dimensiones del CO, teniendo como resultado una correlacion
alta con CON (rho=-.725), y moderada con el COC (rho=-.469) y el COA (rho=-.513),
por lo cual, se acepta, pues en el plano internacional, el resultado esta en la direccién
de lo considerado por Cortina (2014), quien realizé una investigacion en centros de
llamadas en Medellin, Colombia, cuyos hallazgos hicieron evidente que el COA tiene
una relacion positiva y significativa con la intencion de permanencia. Asi también, en
el plano nacional, Contreras y Contreras (2018) buscaron hallar la existencia de una
relacion directa entre las variables CO e intencidon de permanencia en el personal de
enfermeria de una institucion de salud privada en Lima, Peru, sus resultados indicaron
una relacion positiva y significativa con las tres dimensiones de CO, donde el que
prevalece es el COA, seguido del COC y contrario al CON que estuvo presente en un
porcentaje reducido. Quispe y Paucar (2019), evaluaron la relacién entre satisfaccion
laboral y CO de docentes de una universidad publica en el Perl, encontraron que
existe una relacion directa significativa entre la primera variable y las dimensiones del
CO, donde prima el COA, seguido del CON.

En relacion con el segundo objetivo especifico: identificar el nivel de
personalidad con tendencia a la rotacion voluntaria en los trabajadores, el 77.7% de
encuestados reflejaron un alto nivel de PTRL y el 22.3% un nivel medio, evidenciando
que la rotacion laboral esta altamente influenciada por el tipo de personalidad que el
individuo tiene, ya que como refiere Kaneko (2013) los rasgos de la personalidad

pueden predisponer a una persona a realizar abandono de trabajo. Resultados que,
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a nivel internacional, se asemejan a los encontrados por Hirschi y Spurk (2021),
guienes buscaron identificar la causa y momento en que la ambicion como parte de
la personalidad, se vincula con el desempefio y el CO en trabajadores y estudiantes
en Alemania, encontrando que la ambicion se relaciona positivamente con un mayor
COA, sobre todo cuando se evidencia contar con oportunidades de crecimiento dentro
de la organizacién. Sin embargo, la ambicion también se vincula de forma positiva
con el incremento de la intencién de rotacion laboral, puesto que los trabajadores
estan en constante busqueda de mayores beneficios, y de no obtenerlos, buscaran

otras alternativas.

Conforme al tercer objetivo especifico: identificar el nivel de compromiso
organizacional en los trabajadores, se obtuvo como resultado que el 51.1% de sujetos
refleja un muy bajo nivel de CO, y el 48.9% un nivel bajo. Datos que, a nivel nacional,
se asemejan a los encontrados por Loli et al. (2015), quienes sefalaron que, aunque
el nivel de CO de los empleados de organizaciones publicas y privadas de Lima es
favorable, existe un alto porcentaje (25%) de empleados que no se compromete en
su totalidad con la organizacion. Datos que difieren a los de Contreras y Contreras
(2018), quienes realizaron una investigacion dentro de una institucion de salud
privada en Lima, cuyos resultados sefialaron un nivel alto (80.2%) de compromiso con
la institucidn por parte de los trabajadores, donde encabez6 el COA (93.8%), seguido
por el COC (76.5%) y en menor nivel el CON (35.8%), concluyendo que el 90.1% de
los colaboradores muestra intencion de permanecer en la empresa. Por su parte,
Flores y Gomez (2018), en su estudio con teleoperadores de un centro de llamadas
en Lima, Perd, indicaron que la permanencia de un trabajador en la entidad, estara
sujeta a la percepcion positiva de apoyo organizacional y conformidad laboral. En el
mismo orden, si el sujeto tiene una impresidn negativa de apoyo es presumible que
sienta disconformidad con su labor y manifieste un reducido CO, de modo que,

abandonara su lugar de trabajo.

Para concluir, conforme a la variable personalidad con tendencia a la rotaciéon
voluntaria, se visualiza una preponderancia del nivel muy alto con un 77.7%.
Evidenciandose la falta de compromiso, seguridad y autoconfianza en la persona,
dicho de otro modo, los colaboradores muestran una capacidad reducida para cumplir

con tareas y promesas asumidas, asi como una escasa firmeza en la toma de
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decisiones y muy poca confianza en cuanto a la ejecucion de actividades desafiantes
. (Kaneko 2013).

Asimismo, en consideracibn a la segunda variable, compromiso
organizacional, el nivel predominante esta ubicado en muy bajo con un 51.1%. Razo6n
por la cual se deduce que los colaboradores no cuentan con compromiso en su
institucion, demostrando poco deseo de ser parte de la misma. Para Aldana et al
(2017), el compromiso organizacional ejerce influencia en el hecho de que un
individuo permanezca en el trabajo (retencion) o bien, se retire (rotacion). En base a
ello, los colaboradores muestran predisposicion a abandonar su puesto de trabajo en

cuanto lo vean accesible.

Ante lo expuesto, la presente investigacion mostré ser de gran relevancia
puesto que permite comprender el grado en el que se presenta cada una de las
variables de estudio, donde, un nivel alto es sindnimo de una intensidad elevada, el
nivel medio es considerado de alcance intermedio y finalmente, el nivel bajo se

traduce en una intensidad reducida.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: La PTR se encuentra significativamente relacionada con el compromiso
organizacional, esta relacion es inversa y de alto tamafio de efecto, por lo cual, si un

valor aumenta muy posiblemente el otro decrece.

SEGUNDA: Existe una correlacion inversa y de nivel alto entre la PTR con el
compromiso normativo (rho=-.725), lo cual se traduciria en que los colaboradores
tienen muy poco deber moral para con su empresa. Del mismo modo, una correlacion
inversa y moderada con el compromiso de continuidad (rho=-.469) y afectivo (rho=-
.513).

TERCERA: EI 77.7% de colaboradores evidenciaron un alto nivel de presentar PTR,
mientras que el 22.3% un nivel medio. Esto indicaria que el grupo tiene
inconvenientes para asumir responsabilidades, muestran poca seguridad para tomar

decisiones y muy poca confianza en si mismos.

CUARTA: El 51.1% de colaboradores reflejaron tener un muy bajo nivel de CO,
mientras que el 48.9% un nivel bajo. Esto indicaria que el grupo no se siente
emocionalmente ligado a su entidad de trabajo, tampoco se sienten identificados, o

cual se refleja en una reducida lealtad hacia su organizacion.

34



VII.

RECOMENDACIONES

Metodoldgicas

Realizar la investigacion con un grupo de mayor acceso a la poblacion, en la
cual puedan hacer la diferenciacion por sexo y con ello evidenciar si existe o

no mayor significancia.

Constatar si los niveles de personalidad con tendencia a la rotacion voluntaria

y compromiso organizacional se muestran de manera similar en otra poblacion.

Tomar en consideraciéon la edad como indicador diferencial de personalidad

con tendencia a la rotacion voluntaria en futuras investigaciones.

Efectuar estudios de indole psicométrico para los instrumentos utilizados.

Grupo de interés

Utilizar el IPTR en la evaluacion de los candidatos a los diferentes puestos de
trabajo dentro de la organizacion, a fin de conocer su predisposicion a la

rotacion.

Crear planes de intervencion en pro del mejoramiento de los niveles de

compromiso laboral en la poblaciéon de estudio.

Se sugiere implementar un programa dirigido a la mejora del compromiso
organizacional en el cual se incorporen capacitaciones continuas y se
desarrollen de actividades no relacionadas con el trabajo que ayuden a

fortalecer la interaccion de los teleoperadores.
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ANEXOS

Anexo 1

Operacionalizacion de las variables

tareas
(Kaneko, 2013

complejas.

27, 30

| n o | , Escala de
Variable Definicion Conceptual | Dimensiones Indicadores Items o BAREMOS
medicion
La Personalidad con Responsabilidades.
tendencia a la Rotacion _ Obligaciones. 1,4,8,12, 16, 20,
_ Compromiso _
laboral Voluntaria Promesas 24, 28. Muy Bajo: 30 -
Temprana es aquella asumidas 36
Personalidad | que se caracteriza por 2, 6,10, 13, 15, Bajo: 37 - 43
) ) Autoconfianza Confianza .
con tendencia | ser insegura, con 18, 22, 26, 29. ordinal Promedio: 44 -
rdina
a la rotacion | dificultad para 62
voluntaria comprometerse y poca Alto: 63 - 69
_ 3,5,7,9, 11, 14,
confianza  en su _ Toma de Muy alto: 70 -
) . Seguridad o 17, 19, 21, 23, 25,
capacidad para asumir decisiones 150




Compromiso

organizacional

Es un estado
psicolégico que se
caracteriza por la
relacion del
colaborador con la
organizacion 'y que
ademas tiene
implicaciones para la
decision de continuar o
dejar de ser miembro
de la organizacion.
(Meyer y Allen, 1991)

Compromiso

afectivo

Deseo

1,2,3,4,5,6.

Compromiso
de
continuidad

Necesidad

7,8,9,10,11, 12.

Compromiso

normativo

Obligacion

13,14,15,16,17,18.

Ordinal

Débil: 18-41
Moderado: 42-
65
Fuerte: 66-90




Anexo 2

Inventario de Personalidad con Tendencia a la Rotacion Laboral Voluntaria Temprana
(IPRL) - Dr. Juan José Kaneko Aguilar

IPRL
Nombre: Sexo: M I F [
Nivel de Instruccion: Edad:
Cargo al que postula: Fecha:

INSTRUCCIONES

Este cuestionario contiene una serie de afirmaciones. Lea cada una de ellas e indique con
qué frecuencia ocurre en usted las acciones descritas en las frases. Para ello cuenta con
cinco (5) alternativas de respuestas:

Rara Vez o Nunca.

Pocas Veces.

Algunas Veces.

Muchas Veces.

Muy frecuentemente o Siempre.

Una vez decidida su respuesta, usted debe indicarla en el lugar correspondiente marcando
con un aspa (x) en el casillero de la alternativa elegida. Ejemplo: si ante la frase: “Me resulta
facil resolver los problemas”, decide que eso es, “MUCHAS VECES” verdadero para usted,
entonces marcara con un aspa el casillero correspondiente a dicha alternativa, asi:

Rara vez o Pocas Muchas Can.mueha
N ITEMS A veces frecuencia
nunca veces veces i
o siempre
1 | Me resulta facil resolver X
los problemas

Si desea cambiar alguna respuesta, borre o anule la sefal hecha encerrandola con un
circulo y marque el espacio que considera correcto.

La prueba incluye varios métodos para detectar falseamiento de respuestas, por lo que se le
solicita sea lo mas sincero y honesto posible. Aquella persona cuya prueba contengan
respuestas distorsionadas, sera descalificada del proceso de seleccion.

No hay limite de tiempo, pero trabaje con rapidez y asegurese de responder todas las
frases.



Con mucha

N ITEMS Raravezo | Pocas | p o | Muchas feor) encia
nunca veces veces f
0 siempre

1 Mis amigos confian en que culminaré aquello
que he prometido realizar

2 | Me doy por vencido frente a los problemas

3 Cuando tomo una decision, dudo si fue lo mas
correcto

4 | Cumplo lo que he prometido hacer

5 | Dudo mucho al tomar una decision

6 | Me desanimo facilmente ante los fracasos

7 Cuando tengo un problema, me es dificil
decidirme por una solucion

8 | Cumplo con los deberes asumidos

9 | Me resulta dificil tomar decisiones

10 Me siento incapaz de manejar problemas
complicados

1 Estoy absolutamente seguro de todas mis
decisiones

12 | Me comprometo con cosas que luego no termino

13 | Sé como manejar problemas complejos

14 | Tomar decisiones es algo dificil para mi

15 Si creo que una situacion va a ser complicada,
trato de evitarla

16 Cumplo con las responsabilidades que he
asumido

17 Cuando tomo una decision, me mantengo firme
en ella

18 | Me doy por vencido cuando las cosas van mal

19 | Dudo bastante antes de decidirme por algo

20 Si me he comprometido a hacer algo importante,
lo hago

21 Tengo dudas de si lo que he decidido fue lo mas
adecuado

22 | Me siento incapaz de asumir tareas desafiantes

23 | Me es facil tomar decisiones

24 | Cuando prometo algo, lo cumplo

25 | Me es dificil tomar una decision

26 Tiendo a dejar de lado Ilos trabajos
desagradables

27 | Puedo tomar decisiones facilimente

28 Cuando me hago cargo de algo, cumplo con mi
deber

29 Tengo capacidad para manejar 10s problemas
dificiles

30 Después de tomar una decision, sigo pensando

si fue lo mas acertado

Gracias por su colaboracion




Anexo 3

Escala de Compromiso organizacional- Elaborado por Meyer y Allen (1997),
adaptado por Villa (2016)

CUESTIONARIO TCM

Nombre: Sexo:M-F

 Nivel de Instruccion: Edad:

INSTRUCCIONES

A continuacién, hay algunas afirmaciones respecto a los sentimientos que le provoca
el trabajo. Piense con qué frecuencia le surgen a usted esas ideas o con qué

frecuencia las siente, teniendo en cuenta la escala que se le presenta a continuacion:

Totalmente
Muy en En De Muy de | Totalmente
en
Desacuerdo | Desacuerdo | Acuerdo | Acuerdo | de Acuerdo
Desacuerdo
1 2 3 4 5 6
Totalmen Muy | Totalm
Muy en En De
3 te en de ente de
N° ITEMS Desacuer | Desacuer | Acuer
Desacuer Acuer | Acuerd
do do do
do do 0

Estaria muy feliz de

pasar el resto de mi

! vida laboral en esta
organizacion
Realmente siento

) como si los problemas

de esta organizacion

fueran mios




Tengo un sentimiento
de "pertenencia” a mi

organizacion

Me siento
"emocionalmente
ligado" a esta

organizacion

Me siento como "parte
de la familia" en esta

organizacion

Esta organizacion
tiene una gran
cantidad de personas
que significan mucho

para mi

Seria muy dificil para
mi dejar esta
organizaciéon en este
momento, incluso si yo

quisiera

Si decidiera dejar esta
organizacion  ahora,
demasiadas cosas en
mi vida se

interrumpirian

Siento que tengo muy
pocas opciones a
considerar al dejar

esta organizacion

10

Si  yo no hubiera
puesto demasiado de
mi mismo en esta

organizacién, podria




considerar trabajar en

otro lugar.

11

Aunque fuera
ventajoso para mi,
siento que no estaria
bien dejar mi
organizacion en este

momento

12

Me sentiria culpable si
dejo mi organizacion

ahora

13

Esta organizacion

merece mi lealtad

14

No dejaria mi
organizaciéon ahora
mismo porque tengo

un sentimiento de
obligacion con la

gente en ella

15

Le debo mucho a mi

organizacion




Anexo 3
Autorizacion de las pruebas

Autorizacion: Inventario de Personalidad con Tendencia a la Rotacion Voluntaria

Temprana
9921 0:39 Correo de Universidad Cesar Vallejo - Autorizacion para el uso del IPRL
H&M GLORIA ESTEFANIA SANDONAS LUDENA <gsandonas@ucvvirtual.edu.pe>
CESAR VALLEJD

Autorizacion para el uso del IPRL
3 mensajes

GLORIA ESTEFANIA SANDONAS LUDENA <gsandonas@ucwirtual edu pe> 6 de septiembre de 2021, 18:55
Para: psickaneko@gmail. com

Estimado Juan Kaneko Aguilar

Me comunico con usted en calidad de estudiante de la Universidad César Vallejo, ubicada en la av Argentina 1795 -
Callao, Perd, a fin de solicitarle permiso para hacer uso del Inventario de Personalidad con Tendencia a la Rotacion
Laboral Voluntaria (IPRL), ya que junto a mi companera de investigacion quisigramos incluir su instrumento de
evaluacion en nuestra tesis.

Quedo atenta a su respuesta. Muchas Gracias.

Gloria Sandonas Ludefia | Bachiller en Psicologia
gsandonas@ucwirtual .edu. pe

Juan Kaneko <psickaneko@gmail com=> 7 de septiembre de 2021, 8:16
Para: GLORIA ESTEFANIA SANDONAS LUDENA <gsandonas@ucwirtual edu.pe>

Estimada Gloria, adjunto los materiales para que puedan emplearlos en su investigacion, agradecerla que me envien los
resultados obtenides (tesis en formato word) y su base de datos (formato excel).

Saludos cordiales

Juan Kaneko

[El texto citado edd oculio]

2 adjuntos

&) Programa de calificacion.xls
66K

IPTR.pdf
L= 1302K

GLORIA ESTEFANIA SANDONAS LUDENA <gsandonas@ucwirtual edu. pe> 7 de septiembre de 2021, 18:17
Para: Juan Kaneko <psickaneko@gmail.com=

Muchisimas gracias, tendré en cuenta lo solicitados y nos mantendremos en contacto.
[El texto citado edd oculto]

Sandonds Ludefa Glovia



Autorizacién: Escala de Compromiso Organizacional

a'%21 0:29 Correo da Universidad Casar Vallajo - Request Permission to use The TCM Employes Commitmant Survey Parsonality.
proiincit /8 LUZ GRACIELA PALOMINO FIGUEROA <lpalominofi@ucvvirtual.edu.pe>
CESAR VALLEID

Request Permission to use The TCM Employee Commitment Survey Personality.
2 mensajes

LUZ GRACIELA PALOMINO FIGUEROA <Ipalominofi@ucvvirtual.edu. pe= 8 de septiembre de 2021, 314
Para: meyen@uwo.ca
Cco: GLORIA ESTEFAMNLA SANDOMAS LUDENA <gsandonas@ucvvirtual .edu. pa=

Dear John Meyer

I'm writing as a student of the César Vallejo University, located at av. Argentina 1795 - Callan, Peru, to actively request your permission to use
the TCM Employee Commirment Survey Personality, also [ want to request the investigation that was achieved to create the survey, with my
research partner, whom we would like to include your instrument in our thesis.

I would be grateful for your prompt reply.
Thank you.
Luz Palomino Figueroa | Bachelor of Psychology

Ipalominofif@ucvvirtual edu. pe
+51 964 027 162

John Peter Meyer <meyer@uwo. ca> 8 de septiembre de 2021, 8:34
Para: LUZ GRACIELA PALOMING FIGUEROA <|palominofi@ucvvirual edu. pas=

Hallo,

Thank you for your interest in using the Three-Component Model (TCM) Employee Commitment Survey in your research. You can get information
about the measure, a Users’ Guide, and the measure itself ai:

httpoifemployeacommitmeant. com/!

For academic | research purposes, please choosa the Academic Package. (There is no charge for this package.) | have attached two articles
regarding measure davelopment.

| wish you wall with your research!
Best regards,
Jahn Meyer

[E! tento crsdo ssts oouita]

2 adjuntos

) Allen & Meyer - JOP 1990.pdf
1264K

E Meyer ot al - JAP 1993 pdi
410K



Anexo 4

Consentimiento informado

Personalidad con Tendencia a la Rotacion
Voluntaria y Compromiso Organizacional
en Trabajadores de Call Center en Lima
Metropolitana, 2021

Estimado{a) participante.

La presente investigacidn es realiza por Luz Palomino y Gloria Sandonés de la Universidad
Cesar Vallejo, el objetivo de este estudio es determinar la relacién de la personalidad con
tendencia a la rotacion voluntaria y el compromiso organizacional de trabajadores de call
center en Lima Metropolitana, 2021

Si usted accede a participar en este estudio, se le pedira responder algunas preguntas
relacionadas a la variable de este estudio.

La participacion es estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja serd
confidencial y no se usara para ningdn otro propdsito fuera de los de esta investigacién.

De tener preguntas sobre su participacion en este estudio, puede contactar alLuz
Falomino y Gloria Sandonds los correcs electrénicos Ipalominofi@ucyvirtual. edu.pe v
gsandonas@ucyvirtual.edu.pe

Desde ya le agradecemos su participacién.

@\) gsandonas@ucvvirtual.edu.pe (no compartidos) )
Cambiar de cuenta

*QObligatorio

Usted ;jacepta participar en el presente estudio? *



Anexo 5

Tabla 5

Resultados de los indices de fiabilidad por consistencia interna del Inventario de

Personalidad con tendencia a la Rotacion Laboral Voluntaria Temprana (IPRL)

a de Cronbach w de McDonald

Escala 0.956 0.958

En la tabla 5, se evidencia que el valor del coeficiente Alfa de Cronbach es de .956;

el cual demuestra la confiabilidad de la prueba.



Anexo 6
Tabla 6

Andlisis Factorial Confirmatorio del Inventario de Personalidad con Tendencia a la
Rotacion Laboral Voluntaria Temprana (IPRL)

Factor Indicador Estimador EE Z p
Compromiso IPTR1 1.11001 0.0479 23.159 <.001
IPTR4 0.91119 0.0455 20.045 <.001
IPTR 8 0.96921 0.0428 22.620 <.001
IPTR 12 0.63464 0.0568 11.166 <.001
IPTR 16 0.87388 0.0423 20.641 <.001
IPTR 20 0.75887 0.0494 15.375 <.001
IPTR 24 0.59666 0.0600 9.942 <.001
IPTR 28 1.04024 0.0483 21.529 <.001
Autoconfianza IPTR 2 1.22788 0.0632 19.441 <.001
IPTR 6 0.11852 0.0576 2.057 0.040
IPTR 10 0.42516 0.0641 6.629 <.001
IPTR 13 0.71124 0.0749 9.501 <.001
IPTR 15 1.15106 0.0585 19.669 <.001
IPTR 18 1.01723 0.0526 19.349 <.001
IPTR 22 0.00404 0.0360 0.112 0.911
IPTR 26 1.29321 0.0593 21.797 <.001
IPTR 29 0.19431 0.0426 4.565 <.001
Seguridad IPTR 3 0.91810 0.0466 19.690 <.001
IPTR5 1.01319 0.0605 16.749 <.001
IPTR 7 1.07104 0.0498 21.513 <.001
IPTR9 0.89929 0.0508 17.691 <.001
IPTR 11 1.32730 0.0580 22.881 <.001
IPTR 14 0.88846 0.0472 18.812 <.001
IPTR 17 0.31526 0.0712 4.428 <.001
IPTR 19 0.81908 0.0487 16.836 <.001
IPTR 21 0.96432 0.0655 14.721 <.001
IPTR 23 0.01024 0.0303 0.338 0.735
IPTR 25 1.35437 0.0608 22.264 <.001
IPTR 27 0.08357 0.0627 1.332 0.183

IPTR 30 0.62088 0.0450 13.789 <.001




Anexo 7

Tabla 7

Resultados de los indices de fiabilidad por consistencia interna del Cuestionario del
Modelo de tres componentes del compromiso (TCM)

a de Cronbach w de McDonald

Escala 0.865 0.893

En la tabla 7, se evidencia que el valor del coeficiente Alfa de Cronbach es de .865;

el cual demuestra la confiabilidad de la prueba.



Anexo 8

Tabla 8

Andlisis Factorial Confirmatorio del Cuestionario del Modelo de tres componentes
del compromiso (TCM)

Factor Indicador Estimador EE Z p
Compromiso afectivo COo1 0.7315 0.0586 12.486 <.001
co2 0.6638  0.0427 15559  <.001
co3 1.0537  0.0686 15350  <.001
CO4 0.6943  0.0662  10.480  <.001
CO5 0.8355  0.0455 18.357  <.001
CO6 1.2984  0.0656 19.790  <.001
ggmmirg;lo de co7 12018  0.0696  17.277  <.001
cos 0.3977  0.0973  4.088  <.001
Cco9 0.0448  0.0977  0.459  0.646
CO10 0.6702  0.0986  6.794  <.001
co11l 0.8405  0.0592  14.201  <.001
(Njg;?npgg\rf(‘)'so cO13 14640  0.0682 21.481  <.001
CO14 1.3776  0.0785 17.539  <.001

CO15 0.8991 0.0651 13.808

A

.001




Anexo 9
Tabla 9

indices de ajuste del Analisis Factorial Confirmatorio del inventario de personalidad

con tendencia a la rotacion laboral

indices de ajuste Modelo teérico indices 6ptimos Autor

Ajuste absoluto

x2/gl 8.19 < 3.00
RMSEA 0.150 < 0.05
SRMR 0.103 Cerca de 0 (Escobedo et al.,

2016)

Ajuste comparativo

CFI 0.732 >0.90

TLI 0.710 >0.90




Anexo 10
Tabla 10

indices de ajuste del Andlisis Factorial Confirmatorio del Cuestionario del Modelo de
tres componentes del compromiso (TCM)

indices de ajuste Modelo teérico indices 6ptimos Autor

Ajuste absoluto

x2/gl 8.86 <3.00
RMSEA 0.147 < 0.05
SRMR 0.100 Cercade O

(Escobedo et al.,
2016)

Ajuste comparativo

CFlI 0.800 >0.90

TLI 0.755 >0.90
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