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RESUMEN 
 
 
 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre el clima laboral y 

la rotación de personal en un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. La 

metodología de la investigación aplicó un diseño no experimental, de corte 

transversal, de nivel correlacional, de enfoque cuantitativo y de tipo aplicada; se 

consideró una población finita conformada por 30 colaboradores con muestra 

censal; asimismo empleó la encuesta como técnica en la recolección de datos, 

previamente validados a través de la opinión de los expertos, tomando como 

instrumento el cuestionario demostrando su confiabilidad del Alfa de Cronbach de 

nivel excelente. Los resultados para la comprobación de la hipótesis fueron de un 

nivel sig. = 0,001 por el cual se comprobó la existencia de relación de las variables 

de estudio, asimismo, un Rho Spearman de 0.829 indicando un nivel de 

correlación positiva alta. Finalmente se concluyó que, al brindar un mejor clima 

laboral mediante una buena comunicación, supervisión y satisfacción laboral se 

logra disminuir la rotación de personal y por ende se mejora la rentabilidad de la 

empresa. 

 

Palabras Clave: Clima laboral, rotación de personal, comunicación organizacional, 

supervisión de personal, satisfacción laboral,  
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ABSTRACT 

 
The objective of the research was to determine the relationship between the work 

environment and staff turnover in a call center in the district of El Agustino, Lima 2023. 

The research methodology applied a non-experimental design, cross-sectional, 

correlational level, of quantitative approach and applied type; A finite population made 

up of 30 collaborators with a census sample was considered; Likewise, the survey was 

used as a data collection technique, previously validated through the opinion of the 

experts, using the questionnaire as an instrument, demonstrating its reliability of 

Cronbach's Alpha of excellent level. The results for the verification of the hypothesis 

were of a sig level. = 0.001 by which the existence of a relationship between the study 

variables was verified, likewise, a Rho Spearman of 0.829 indicating a very high level 

of positive correlation. Finally, it was concluded that by providing a better work 

environment through good communication, supervision and job satisfaction, less staff 

turnover is achieved and therefore the profitability of the company is improved. 

 
Keywords: Work environment, staff turnover, organizational ommunication, staff  

supervision, job satisfaction. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La realidad problemática de la tesis se manifiesta de acuerdo a lo siguiente: 

A nivel internacional, el clima laboral y la rotación de personal es de gran 

importancia en todas las organizaciones debido a la situación actual que 

atraviesan todos los países, donde los colaboradores al pasar tiempo en casa 

trabajando de forma remota han tenido que volver a sus funciones de manera 

presencial donde las empresas tienen que velar por su comodidad de cada uno de 

ellos. Debido a la situación se busca que las empresas tomen conciencia del valor 

que tienen sus empleados donde ambos salgan beneficiados y se sientan 

reconocidos. Según Castro (2020), su estudio realizado sobre el clima laboral y 

rotación de personal en Colombia, se observa que en el país ha                incrementado un 

considerable la rotación de personal en la empresa. También indica esta situación 

causa problemas en la organización ya que conlleva a contratar nuevos 

colaboradores, que  genera una baja productividad que influye a que  las empresas 

proyecten una mala imagen, provocando una inestabilidad debido a que también 

se invierte en capacitaciones que generan muchos gastos. 

A nivel nacional, actualmente las empresas se han vuelto más 

competitivos por ello hay un mayor impacto en la transformación económica, 

cultural, tecnológica y social; estas modificaciones conllevan a satisfacer 

eficientemente la necesidad del cliente, sobre todo de los clientes internos, es decir 

de los colaboradores. En este contexto el desafío de las empresas es contar con 

personal idóneo, estable, comprometido y apasionado con el trabajo que 

desempeñe. Sin embargo, según el blog Capital humano (2018) el Perú está en el 

tercer lugar con índice de rotación más alto en América Latina, supera el 18% 

sobre el promedio, el cual tiene un cinco por ciento y diez por ciento. Actualmente 

el mercado laboral ha dado un giro en comparación a años pasados, sobre todo 

cuando un personal permanecía en su trabajo por más de 10 años en una misma 

organización. Hoy en día, los puestos de trabajo ya no son estables más aun 

cuando se habla de jóvenes, ya que la mayoría cambia de puesto o se retiran con 

el objetivo de trasladarse por una mejor opción laboral. Por otro lado, investigar el 

tema surge por la necesidad de conocer y explicar el comportamiento de los 

fenómenos administrativos además porque ello contribuye a la buena formación 

académica de las personas. Ya que también se genera nuevas propuestas de 
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mejora para influir en la innovación y transformación de nuevos conocimientos en 

base a la investigación. 

A nivel local la empresa en estudio está ubicada en el distrito de El 

Agustino la cual se dedica al rubro de telecomunicaciones, en dicha empresa 

existe alta rotación de personal por diversos posibles factores como carga de 

trabajo, estrés, mal clima laboral. En consecuencia, esta rotación impacta 

directamente a los ingresos de la empresa debido a que esto genera incremento 

de costos y además reducción de productividad. Por tanto, es importante investigar 

la relación existente entre variables para buscar alternativas o estrategias de 

solución que eviten que el problema continue. 

A continuación, se formula el problema general de la investigación: 

¿Cuál es la relación entre el clima laboral y la rotación de personal en un call 

center del distrito de El Agustino, Lima 2023? 

Posteriormente se menciona los problemas específicos que se plantea 

para la investigación. 

⮚ ¿Qué relación existe entre la supervisión y la rotación de personal en un call 

center del distrito de El Agustino, Lima 2023? 

⮚ ¿Qué relación existe entre la comunicación y la rotación de personal en un 

call center del distrito de El Agustino, Lima 2023? 

⮚ ¿Qué relación existe entre la satisfacción laboral y la rotación de personal 

en un call center del distrito del El Agustino, Lima 2023? 

Los temas a desarrollar en la investigación se ejecutaron por razones que 

fueron justificadas en los siguientes párrafos: 

Con respecto a la justificación teórica, la investigación se realizó con 

sustento en base a enfoques teóricos de autores con amplio conocimiento en las 

variables en cuestión, ello con la finalidad de obtener información confiable para 

brindar soluciones a la problemática, con nuevas propuestas de solución para la 

mejora de la organización. 

Justificación Practica, la tesis tiene como fin brindar información sobre la 

relación que existente entre las variables, permitiendo a que las autoridades y 

personal encargado de la empresa realicen o tomen acciones para mejorar 

ciertos aspectos con la finalidad de que la organización no tenga problemas a 
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futuro y puedan cumplir con sus objetivos y metas deseadas. 

 
Justificación social, está enfocada en aportar nuevos conocimientos, 

donde se pondrá en práctica el estudio que se está realizando para plantear una 

posible solución a la problemática que está atravesando el personal de call 

centers. 

Justificación metodológica, la tesis abarca una investigación científica, 

asimismo está conformada por las técnicas e instrumentos, donde aplicará ciertas 

herramientas para recopilar datos y darle mayor validez a la investigación, debido 

a ello, será fundamental el estudio realizado porque ayudará a estar preparados 

para asumir las situaciones que se puedan presentar dentro del mercado. 

A continuación, se menciona el objetivo general del estudio: 

 
Determinar la relación entre el clima laboral y la rotación de personal en un 

call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

El estudio tiene los siguientes objetivos específicos. 

⮚ Describir la relación entre la supervisión y la rotación de personal en un call 

center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

⮚ Describir la relación entre la comunicación y la rotación de personal en un call 

center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

⮚ Describir la relación entre la satisfacción personal y la rotación de personal en 

un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

Por otro lado, también se define la hipótesis general de la siguiente manera: 

Sí existe relación entre el clima laboral y la rotación de personal en un call 

center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

Asimismo, se menciona las siguientes hipótesis específicas: 

⮚ Sí existe relación entre la supervisión y la rotación de personal en un call 

center del distrito de El Agustino, Lima 2023 

⮚ Sí existe relación entre la comunicación y la rotación de personal en un call 

center del distrito de El Agustino, Lima 2023 

⮚ Sí existe relación entre la satisfacción personal y la rotación de personal en 

un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Para el avance de la tesis se consideró investigaciones internacionales que se 

detallan a continuación: 

A nivel internacional, Delgado et al. (2021), en su estudio científico tuvo 

como objetivo de investigación analizar si el clima laboral medido mediante las 

variables; compromiso laboral, apoyo laboral percibido y productividad. El estudio 

es correlacional, además, tiene una muestra de 68 colaboradores que integra el 

67% hombre y el 33% mujeres. Tuvo como resultado positivo de correlación entre 

las variables con un 0.644 de correlación. Se determinó que si existe relación entre 

las variables en estudio. 

Por otro lado, Mullo (2022), en su tesis tuvo como finalidad informar a la 

población la importancia de las variables y que las empresas tengan mayor 

conocimiento sobre el tema y puedan mejorar, el clima laboral es un aspecto muy 

vital que influye a los trabajadores de las organizaciones, para el desarrollo de la 

investigación aplicó un muestreo probabilístico, su población consistió en 30 

personas, el instrumento usado es el cuestionario, donde tuvo un resultado de Rho 

= 0.5+ lo que indica que hay una relación positiva fuerte, por último se tiene como 

conclusión que la comunicación organizacional incide en el clima laboral. 

Por otra parte, Ortiz (2021), en su investigación dio a conocer                               más sobre 

el clima laboral donde pudo definir en qué consiste utilizando autores relacionados 

a las variables; abarcó temas que son de utilidad, la población estaba compuesta 

por 246 trabajadores. Se tomó una muestra de 150 personales, el instrumento 

aplicado es el cuestionario, donde se tuvo como resultado mediante el análisis de                  

Spearman 0.191 lo cual establece que existe una relación positiva entre las 

variables, se concluyó que el clima organizacional tiene relación con el desempeño 

laboral. 

Asimismo, Quevedo (2020), en su tesis pretende mostrar de qué manera se 

emplea la rotación y cuál es su objetivo. El estudio realizado fue descriptivo, la 

población y muestra consistió en 165 colaboradores, por otra parte, el instrumento 

empleado es la encuesta relacionada para obtener la recolección de datos, como 

resultado se obtuvo que al año se genera una rotación de personal de 49% debido 

a que afecta la remuneración y el tipo de contrato que se les brinda. Se concluyó 

que la rotación de personal causa muchas problemáticas de las cuales no debería 

ser aplicada. 
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Finalmente, Félix (2022), en su tesis dio a conocer a las variables y de qué 

manera se relacionan y las funciones que desarrollan en la organización donde se 

trabajó con 60 trabajadores y se obtuvo como resultado - 0,137 ;ello indica que hay 

una relación entre las variables estudiados, de acuerdo a ello se puede entender 

que es fundamental crear un buen clima y que el trabajador se sienta satisfecho, se 

concluyó que el clima laboral tiene relación con la satisfacción laboral ya que 

garantiza un mejor desenvolvimiento del colaborador. 

De igual manera, se menciona los antecedentes nacionales que dan sustento 

al estudio. 

Por su parte, Rivas (2021), en su tesis tuvo el objetivo determinar la influencia 

del clima laboral sobre la rotación del personal en dicha organización. El estudio es 

correlacional y cuantitativa, donde la muestra es de 20 trabajadores de la 

organización. De acuerdo a la estadística de Pearson existe una relación negativa 

considerable debido a que se obtuvo un resultado de -0.75 donde llegó a la 

conclusión de que si hay correlación entre las variables. 

Por otro lado, Trelles (2019), en su estudio tiene como objetivo, establecer 

la relación que existe entre el clima laboral y la rotación de personal del área de 

operaciones del call center. Es un estudio descriptivo y correlacional, donde la 

población estaba integrada por 260 trabajadores de 18 a 35 años y la muestra de 

153. El resultado fue un nivel de correlación de Pearson igual a 1 donde de acuerdo 

a ello estableció que si hay correlación las variables. 

Asimismo, Trinidad (2019), en su tesis tiene como objetivo conocer la 

relación entre el clima laboral con la rotación del personal. La investigación 

realizada fue descriptiva, con un diseño descriptivo simple y una muestra de 40 

colaboradores de edades entre 19 a 27 años, llegó a la conclusión de que si hay 

correlación entre las variables. 

Además, Agama (2018), en su tuvo como objetivo, determinar cuál es la 

relación entre las variables rotación laboral y clima organizacional en el personal 

administrativo. El estudio realizado fue descriptivo y correlacional, teniendo como 

muestra un total de 132 colaboradores y como técnica para recolectar datos se 

tuvo la encuesta. El resultado del estudio fue de 0.58 de correlación. Donde llegó 

a la conclusión, según la estadística de Pearson que si hay correlación entre estas 

dos variables. 

Finalmente, Westfalia (2020), en su tesis tuvo como objetivo determinar la 
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relación entre la rotación de personal y el clima laboral del personal operativo de 

una empresa. El estudio es correlacional no experimental y tu como muestra a 119 

trabajadores. Según la estadística Pearson hay una asociación negativa de rho= -

0.73 entre las variables, que significa que si se aumenta un rango el otro decrece. 

La investigación concluyó que existe relación entre la variable clima laboral y 

rotación de personal. 

Seguidamente, se menciona una totalidad de concepto y teorías de las 

variables en estudio. Por ello se define el clima laboral. 

Lara (2021), en su artículo científico define que el clima laboral es el entorno 

en donde se realiza el trabajo, se forman las relaciones sociales y se forma la cultura 

de una institución. Tal cultura permite que los individuos se integren a la 

organización y se alineen con el logro de las metas propuestas sin comprometer 

sus propias creencias y sentimientos.  López y Castiblanco (2021), en su artículo 

científico, mencionan que cuando se habla de clima laboral se refiere al ambiente 

laboral, este se caracteriza por ciertos aspectos que están presentes en una 

empresa, que afecta la motivación, las actividades y el comportamiento del 

colaborador, por ende, ganancia de la organización. Este aspecto puede ser 

descrito y percibido por los colaboradores de la organización, y se puede medir 

mediante estudios de la percepción a través de la observación. Por su parte, 

Pilligua y Arteaga (2019), mencionan que el clima laboral se basa en normas, 

valores y actitudes que un colaborador puede identificarse con su organización 

ya que permitirá de esta manera trabajar en armonía, de forma eficiente y mejor 

en el área que el individuo realiza sus actividades, debido a que todos los 

integrantes deben trabajar en equipo para un buen rendimiento y productividad de 

la empresa.  

Asimismo, Villafuerte y López (2021), indican que un buen clima laboral 

brinda una ventaja competitiva, en donde genera mejores condiciones laborales 

que influye en el rendimiento financiero, administrativo, trabajo en equipo, manejo 

de una buena comunicación, buen desenvolvimiento y desarrollo de cada uno de 

los que laboran en la organización logrando la satisfacción laboral. Por su parte, 

Por su parte, Westfalia (2020), menciona que el clima laboral tiene una existencia 

verdadera que suele afectar a todo dentro de la empresa, cabe mencionar que una 

empresa suele conservar y atraer al personal con un buen clima por ello es 

imprescindible que la organización construya o genere relaciones que contribuyan 
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al bienestar de colaborador. A su vez Yslado (2021), define el clima laboral como 

una característica de la empresa y que es fundamental, el cual la hace diferenciar 

de otras organizaciones con el fin de ser una mejor alternativa para trabajar a 

comparación de sus competidores, es vital ir mejorando constantemente diversos 

aspectos que considere implementar mediante estrategias o herramientas para el 

buen desarrollo del colaborador. 

Por otro lado, Trelles (2019), menciona que le clima laboral abarca un 

espacio de trabajo donde el individuo realiza o cumple sus funciones, y que es de 

gran influencia dentro de la motivación, desempeño, comunicación y compromiso, 

de tal forma que puede intervenir favorable o desfavorablemente en el desarrollo 

de la empresa. Por otra parte, Seminario y Torres (2017), indican que el clima 

laboral en un call center es muy intenso y se debería a la presión por parte de los 

supervisores y jefes por alcanzar las metas, además de la sobre carga laboral que 

se le atribuye al trabajador. 

Seguidamente, se definen a las dimensiones de la variable. 

La primera dimensión es supervisión, ello muy importante dentro de la 

empresa ya que contribuye a tener un mejor control dentro de la empresa, sobre 

todo contribuye a la buena relación de los colaboradores. Ante ello, Zhang et al. 

(2022), indican que el trabajo que cumple la supervisión es controlar que todos los 

colaboradores realicen sus actividades de manera correcta y verificar si requiere 

de ayuda para poder brindarles las herramientas que necesitan. Sin embargo, 

según Eissa y Lester (2017), actualmente ocurre con mucha frecuencia que los 

supervisores piden a los empleados que asuman cargas de trabajo o 

responsabilidades adicionales para lograr alcanzar los objetivos establecidos, en 

este contexto muchas veces los trabajadores se sienten abrumados y con 

sobrecarga de trabajo lo que ocasiona el estrés y frustración en el trabajo por tanto 

la posibilidad de buscar una alternativa mejor para trabajar. 

Por su parte, Sarache y Cardona (2017), mencionan que el supervisor es 

parte fundamental de la empresa ya que debido a ello se podrán afrontar los 

cumplimientos dados por los directivos. Los supervisores son capaces de reunir 

fuerzas para enfrentar las situaciones difíciles de la organización, además de 

obtener una respuesta saludable del trabajador en lugar al estrés laboral, asimismo 

que facilita el buen desempeño del personal. Por otra parte, Tesfaye (2018), indica 

que la dimensión en mención es la intervención por parte de un integrante con más 
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años de profesión trabajando en la empresa, ello mejora la dirección y buen 

funcionamiento laboral, desempeñándose como guardián de aquellos trabajadores 

que se adhieren a la profesión, en síntesis, los supervisores llenan de conocimientos 

a los colaboradores y mejoran la productividad. Asimismo, menciona que el 

supervisor debería trabajar en desarrollar la empatía, la confianza que son 

cualidades que permiten brindar un                                    buen desarrollo del trabajo en equipo. A su vez, 

Puig (2021), indica que esta dimensión ayuda a evaluar y tomar ciertas acciones 

en que puede apoyar o enseñar a que una persona realice mejor su trabajo, 

tomando en cuenta que la persona que ejecuta esa labor está especializada y 

capacitada para ese puesto, ya que de él depende que las áreas trabajen 

apropiadamente y a la vez observe las problemáticas que surgen para que tomen 

medidas e implementen estrategias para el desarrollo de la organización. 

Por otro lado, Rodríguez (2020), indica que si se realiza una adecuada 

supervisión de personal se podrá ver en qué área el trabajador mejor se desarrolla 

para de esta manera no generar mayores gastos de capacitación a la organización, 

a la vez el colaborador se sienta a gusto en su labor. Por último, Lima (2020), 

menciona que si se ejecuta la supervisión de forma adecuada se llevará un mejor 

control y proceso de desarrollo en la organización ya que mediante ello se dará a 

conocer resultados que serán evaluados para brindar alternativas de solución. 

La segunda dimensión de la variable es comunicación, esto es intercambiar 

informaciones con significado entendible y es importante sobre todo para transmitir 

una mejor efectividad organizacional ya que los empleados al estar expuestos a 

una adecuada comunicación brindan un mejor desempeño (Adiza y Shahrul, 2017). 

Asimismo, los colaboradores bien informados se sienten legitimados y tiende a 

surgir mayor confianza para realizar cualquier tipo de consulta o inquietud a sus jefes 

inmediatos. Aunado a ello, la comunicación es fundamental para llevar a cabo cada 

proceso adecuadamente con la finalidad de generar un buen ambiente de trabajo 

para toda la organización (Adedayo et al.,2022). Por otra parte, Ingsih et al. (2021), 

indican que es una herramienta importante dentro de la empresa debido a que ello 

aumenta el entendimiento entre los jefes y los subordinados, mejora la coordinación 

de las diferentes                                    actividades; este proceso radica en el intercambio de un mensaje 

con un resultado significativo. 

Por otra parte, Lucas y Ureta (2019), mencionan que la comunicación, es un 

componente muy importante en cualquier empresa para generar un buen clima 
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organizacional, ello se puede lograr estableciendo estrategias y normas de la mano 

de la tecnología y la comunicación de formar oportuna. Asimismo, Jiménez y 

Jiménez (2016), indican que esta herramienta que se maneja en las empresas no 

debe ser la misma que se establece en el hogar, ya que es informal, la forma de 

brindar la comunicación es formal y seguir patrones establecidos, para instaurar 

reglas de comunicación para los miembros, y que esto debe ser cumplido. Así en 

las empresas se crea políticas de información y además protocolos para manejar 

la buena comunicación con los miembros, lo que incrementará la percepción de los 

trabajadores ya que se sentirán también escuchados. A su vez, Contreras y Garibay 

(2020), señalan que esta herramienta en el transcurso del tiempo ha pasado por 

diferentes cambios en el que una persona que pertenece a un área en especifica 

puede dar a conocer diferentes pensamientos u objetivos ya que a través de ello se 

puede trasmitir un mensaje al equipo de trabajo, así como poder opinar de un tema 

específico o brindar una solución a una problemática. 

Por su parte, Manrique (2016), menciona que la comunicación en la empresa 

es un proceso muy importante sin embargo es uno de los más subestimados. Cabe 

mencionar que no existe empresa que pueda ser eficiente sin una comunicación 

adecuada ya que ello permite direccionar la gestión empresarial. Además, permite 

mejorar considerablemente una cultura solida a través del líder de la organización. 

Por su parte, Peña y Batalla (2016), mencionan que la comunicación                                                      en la empresa 

debe empezar dentro de la misma ya que ello permite el mejoramiento global tanto 

en el clima laboral, productividad y ganancia. Por otro lado, Pineda (2019), menciona 

que esta herramienta tiene como función brindar toda la información necesaria al 

equipo de trabajo o los miembros que conforman una                        empresa lo cual tiene que ser 

entendible, asimismo con ello los colaboradores se relacionan de una mejor forma 

para un buen desempeño y de este modo se cumpla  los objetivos que tenga la 

organización. 

A la vez, Cordón (2022), indica que, al realizarse actividades en las 

organizaciones, que fomente una comunicación interna, donde cada uno de los 

individuos expresa su opinión, ayudará a crear un entorno donde los colaboradores 

se desarrollen adecuadamente y además contribuya a la mejora de la empresa. Por 

otro lado, Pérez (2022) menciona que la comunicación nos permite tener un mejor 

intercambio de información que se puede dar a través de dos personas o más, así 

mismo este dialogo puede darse de manera informal o formal depende de la 
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situación o lugar donde se encuentre el individuo. Por su lado, Gonzáles y Burgos 

(2022) señala que la comunicación es fundamental debido a que garantiza que los 

colaboradores se relacionen de una adecuada forma y a la vez puedan expresar 

sus emociones, puntos de vista y brindar información a las personas que lo rodean 

en su centro de labor con la finalidad que comprendan lo que desea transmitir. 

Por último, la tercera dimensión de la variable es satisfacción laboral, para 

ello, 

Díaz (2022), manifiesta que la satisfacción personal consiste en aquella 

percepción que tiene el trabajador con respecto a su crecimiento personal y/o 

profesional dentro de una organización. Por su parte, Sim et al. (2021), indica que 

la satisfacción laboral es cuando el trabajador se siente cómodo y conforme con 

cada una de sus actividades que lo motiven ya sea su ambiente o compañeros de 

trabajo. Por otra parte, Pérez (2022), menciona que esta dimensión se basa en las 

actividades que se realiza dentro de la organización, como la recompensa a los 

trabajadores para motivarlos de modo que se sientan a gusto, asimismo esta 

dimensión influye en el buen desarrollo de las áreas de trabajo, por ende, aporta 

a tener un buen desarrollo de la empresa ya que ayuda a concretar las metas y 

objetivos.  

Por otra parte, Venegas (2022), señala que es cuando un sujeto se siente 

cómodo ya sea con las actividades que realiza o en el trabajo que desarrolla en 

un área específica donde considera que le brindan todas las herramientas o 

también viceversa en la cual no tenga un buen trato, esta se basa más en las 

emociones que pueda tener conforme a las actividades que realice diariamente, 

entonces se comprende que se basa en que el colaborador se sienta a gusto y no 

forzado a realizar funciones, ya que debemos considerar que puede afectar a la 

persona, por ello se tiene que tomar en cuenta el desarrollo que éste presente. 

Asimismo, Barriga (2022), considera que la dimensión en mención abarca todo 

aquello que es agradable para un individuo o se sienta feliz con ciertas actividades 

que considere agradable y un trabajo en el que siente que su aprendizaje es 

constante lo cual lo ayuda o motiva, en síntesis consiste en la manera que éste 

sea tratado en un área de trabajo; si se comunican de una manera asertiva o 

perciba un buen ambiente, el personal se sentirá a gusto con su labor y habrá 

menos probabilidad de dejar el puesto laboral. Por otro lado, Jiménez y Jiménez 

(2016), indican que se puede enumerar muchos cambios significativos en el 
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colaborador, siempre  y cuando se tenga presente qué necesidades tienen cada 

uno de los colaboradores                                            en el puesto laboral, saber cómo se siente en relación 

con sus jefes y compañeros, así como efectuar seguimientos de su vida social y 

familiar, esta interacción motivará al colaborador en superarse en conseguir sus 

objetivos y logros para la empresa, además con ello se satisface las necesidades 

que él tiene. 

Asimismo, Ponce (2022), considera que la satisfacción laboral está 

conformada por el objetivo o deseo que tiene una persona dentro de una empresa; 

este puesto debe cumplir con sus expectativas ya sea el ambiente de trabajo, las 

herramientas que se le brinde, el salario y entre otros aspectos que son importantes 

para un individuo. Castañeda y Sánchez (2023), indican que la dimensión se refiere 

a aquel sentimiento, ya sea positivo o negativo el cual le  genera una estabilidad al 

individuo, este sentimiento surge a través del deseo de logro dentro de la empresa. 

Por su parte, Boada (2018), la satisfacción laboral se refiere a un sentimiento, 

estado emocional, actitud o nivel de desempeño como respuesta a su trabajo, 

partiendo de las condiciones laborales.   

Por otro lado, Paul (2018), menciona que la insatisfacción es una señal de 

deterioro de la eficiencia laboral, el cual afecta la productividad, el ausentismo y 

otras actitudes contraproducentes para la empresa. A la vez Samaniego (2022), 

considera que la satisfacción personal es un factor importante dentro de las 

organizaciones y equipos de trabajo, debido a que nos ayudara a complacer las 

exigencias que tienen los colaboradores, donde de esta forma sean productivos y 

no quieran renunciar a sus actividades de la empresa por no obtener lo deseado. 

Por su parte Valero (2021), señala que en la satisfacción personal abarca la 

conducta positiva que tiene un empleado, frente a las actividades que se les asigna 

en su organización, con el fin que cumpla cada proceso adecuadamente, también 

que busquen la manera de que las empresas sean más cuidadoso y atento a sus 

colaboradores. 

Continuando con la tesis, se consideran diversos autores que definen la 

variable rotación laboral. 

Campos et al. (2019) en su artículo científico definen que la rotación de 

personal como la fluctuación del colaborador entre la empresa y el ambiente; es decir, 

es el cambio de personas entre la empresa y el ambiente que se determina por la 

cantidad de personas que ingresan y salen de la empresa. Por su parte, Fernández 
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(2020), menciona que consiste en el conjunto de individuos o colaboradores que 

ingresan y salen de una empresa por diferentes situaciones, que genera pérdidas o 

gastos a la organización, ya que se invertiría en el reclutamiento de un nuevo 

personal, a la vez se estaría dando baja productividad, debido a que se tendría que 

capacitar a los nuevos miembros que conlleva pérdida de tiempo. Por otro lado, Wong 

y Wong (2017), en su artículo científico mencionan que la rotación de personal tiene 

como consecuencia altos costos en dinero y tiempo al área de responsable de ello, 

debido a que se debe comenzar el proceso de reclutamiento, la capacitación de las 

personas idóneas que reemplazarán los puestos; debido a este constante cambio que 

se origina en las empresas, la rotación de colaboradores afecta a los otros que quedan 

laborando, ocasionando desmotivación, insatisfacción y sobrecarga de trabajo. 

 Asimismo, Rojas (2020), manifiesta que la rotación de personal está 

formada por un grupo de individuos que salen de una organización en un tiempo 

determinado que se establece debido al entorno que genera una empresa.  

Por otro lado, Tolksdorf et al. (2022), indican que tanto el agotamiento, la 

mala remuneración por los años laborados, la sobre carga laboral, inseguridad 

laboral, y la mala dirección por parte del líder, influyen en la intención de abandono 

del trabajo. Por su parte, Lara (2019) indica que el área de rrhh debe apuntar al 

bienestar psicológico y calidad de vida del empleado; ya que el beneficio de mayor 

importancia es el que brinda un salario emocional, y no necesariamente un salario 

monetario como se asume; el poder compartir las fechas especiales con su familia 

como su cumpleaños y poder disfrutar de sus vacaciones en su totalidad y no 

parcialmente como se acostumbra, son beneficios que llenan de satisfacción a un 

colaborador. Ávila (2015), menciona que la rotación es la fluctuación de 

colaboradores y su ambiente, ello se refiere que el cambio de personal entre el 

ambiente y la empresa se determina por su volumen de individuos que ingresan y/o 

salen de la empresa. 

Asimismo, Pérez (2017), en su artículo indicó que una las causas más 

comunes por el cual se da la rotación, es por el mal clima, falta de oportunidad para 

el crecimiento personal, falta de motivación y remuneración baja, por esto el área 

responsable debe trabajar de la mano de los trabajadores para prevenir fuga del 

talento humano. Por su parte, Mateo (2015), menciona que ello tiene altos gastos, 

cabe mencionar que para la empresa es muy importante que el colaborador se 

mantenga estable en la organización ya que genera eficiencia. Además, que 
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cuando un trabajador se retira se lleva conocimiento y experiencia adquirida. Por 

otro lado, la rotación es un efecto, es decir unas consecuencias de algún factor de 

la organización y el comportamiento del colaborador dentro de la misma. El 

problema está en la capacidad de poder manejar las causas, mediante un análisis 

profundo se podría descubrir el o los aspectos más frecuentes del índice de rotación 

y formular estrategias para evitar ello. Asimismo, Chiavenato (2014). menciona esto 

es una situación natural en una empresa, no obstante, es de vital importancia 

conocer cuando la rotación se vuelve una problemática. 

Por otro lado, Gary (1995) citado por Castillón (2019) indica que existe 

factores las cuales determinan el índice de rotación; como la percepción de la 

inseguridad laboral, la ubicación de la empresa, bajo salario, falta de oportunidades 

de crecimiento profesional y personal. Por su parte Álvarez (2013) indica que la 

rotación es medida por el área de recursos humanos, con el cual se puede ver la 

existencia de inconvenientes en la empresa ya sea en el ambiente de la misma o 

deficiencia en el proceso del área. Y Hernández (2011) citado por Castillón (2019) 

menciona que el índice de rotación normal en la empresa debe resultar de 5% al 

15%, ello dependerá mucho en qué situación se encuentra la organización. Por otro 

lado, Flores et al. (2008) indican que los altos índices de rotación hacen que el costo 

del área de recursos humanos se eleve. Una manera para disminuir ello es 

mediante estrategias relacionadas en el bienestar del colaborador.  

Por otro lado, Milinkoff (2011) citado por Bayona (2021) indica que la 

supervisión laboral consiste en la verificación de que las actividades se efectúen de 

acuerdo a lo programado en el plan de acción; que tiene como finalidad realizar 

apuntes de los errores y faltas para repararlo y evitar que vuelva a suceder. Y Robbins 

(2015) indica que la función que tiene es observar y/o apoyar inconvenientes que se 

presenta en el área. Además, el supervisor se encarga de conciliar las fuerzas 

contrarias es decir conflictos que se pueden presentar en la organización. Asimismo, 

Nesution (2017) indica que esta función ayuda a regular si las actividades cumplen 

con requisitos establecidos en el plan, además menciona que la supervisión no solo 

es controlar sino también comparar resultados por ello esta función es importante ya 

que influye en la optimización de resultados en la organización. Finamente, Marconi 

(2012) define la supervisión laboral como un método para realizar el seguimiento y 

control continuo al desempeño del colaborador, con el fin de observar y reforzar 

aquellas dificultades que se tiene que atender, mojar y medir en cada área de la 
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empresa. 

Por otra parte, se buscaron autores que ayuden a puntualizar la dimensión 

de la rotación laboral, que es la remuneración. 

Urquijo y bonilla (2008) citado por Osorio (2017), manifiestan que la 

remuneración se conoce usualmente como salario; en este contexto la 

remuneración es la recompensa que recibe un individuo por un servicio prestado. 

Por su parte Westfalia (2020), indica que la remuneración no engloba solamente 

una compensación monetaria sino también otros factores que repercute 

directamente en la decisión del colaborador por permanecer en la organización. 

Asimismo, Ibáñez (2014) citado por Westfalia (2020), menciona que la gestión de 

la remuneración es de vital importancia, ya que puede garantizar la satisfacción 

plena del colaborador y también puede garantizar a la empresa mantener, 

incorporar y retener a un trabajador con alto nivel de productividad. 

Por su parte, Erazo y Ambrosio (2022), mencionan que la remuneración es 

importante al momento de contratar a un trabajador ya que es el pago que recibe 

por realizar una función dentro de una organización, cabe mencionar también que 

ello depende del conocimiento que el individuo tiene para el puesto, tomando en 

cuenta que antes de  ello se llega a un acuerdo entre ambas partes para monto de 

la remuneración. A su vez, Villarroel y Medina (2022), define a la remuneración 

como aquel pago que un sujeto recibe al término de una labor, donde mediante el 

desempeño del servicio que este brinde la empresa será la encargada de brindar 

una compensación, en relación al contrato que este tenga con su empleador por 

las actividades que va desarrollar, en la cual la persona deberá cumplirlas. Por 

otro lado, Cerón (2019), señala que la persona recibe una remuneración por el 

desempeño que este realice en su área de trabajo, donde al recibir un pago 

favorable y considerado este se sentirá motivado, y tratara de ser más productivo, 

cada persona que integra una empresa recibe diferente remuneración ya que 

depende del perfil de trabajo y el esfuerzo que este genere por dicha labor. Por su 

lado, Cruz (2018), indica que la remuneración se basa en la contraprestación 

económica recibida a cambio de un servicio prestado por parte del colaborador, el 

cual influye en la productividad y la motivación. 

Por otro lado, Roldan (2023) define que la remuneración también se le 

conoce como salario o retribución que recibe un sujeto por la labor que realiza en 

una empresa, pero estas no se mantienen pueden ser cambiantes conforme al rol 

https://repositorio.usil.edu.pe/browse/author?value=Westfalia%2C%20Raymundo
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que uno desarrolle, pero tomando en cuenta que debe tener una equidad, así 

mismo este puede ser acordado a través de un contrato o de manera verbal entre 

dos personas. Mintra (2015) indica que es el pago del dinero que se registra en el 

libro de planilla, el cual recibe el colaborador por prestar algún servicio. Asimismo, 

indica que se trata de un pago fijo percibido mensualmente donde el monto se 

encuentra preestablecido en un contrato el cual puede ser cobrado personalmente 

por el colaborador. Por su parte, Dessler y Varela (2011) indican que es toda forma 

de pago que se le da al colaborador que deriva de actividades que realiza dentro 

de la empresa. Por otro lado, Wayne (2010), indica que el propósito de la 

remuneración es retener, atraer y motivar al colaborador. Y Gomez et al. (2008) 

mencionan que muchas empresas pagan a sus colaboradores con remuneración 

fija que son mensuales, quincenales o por horas, sin embargo, también existe la 

remuneración variable, que el pago depende de las funciones que realiza el 

colaborador dentro de la empresa, por ejemplo, el pago otorgado a los vendedores 

que sus ganancias son la comisión, donde las ventas dependen de su 

remuneración. 

Por otra parte, se buscaron autores que ayuden a puntualizar la dimensión 

de la rotación laboral, que es condiciones de trabajo. 

Por otro lado, Palma (2022), menciona que cada organización maneja de 

forma distinta las condiciones de trabajo que puede ofrecer a sus colaboradores 

como el tipo de contrato, la duración de su jornada, el salario, beneficios que son 

fundamentales al momento de ser parte de una empresa, en el cual se tiene que 

evaluar y llegar a un acuerdo con el empleador para beneficio de ambos. Por otro 

lado, Neffa (2015), menciona que las condiciones de trabajo como la remuneración, 

la tecnología, higiene laboral que garantiza la buena salud y el buen clima laboral 

influyen en la probabilidad de abandono del puesto laboral por parte del 

colaborador. Asimismo, Hernández et al. (2014), indican que las condiciones 

laborales pueden afectar el desempeño de los trabajadores al tener bajo 

rendimiento o baja productividad debido a la desmotivación a causa ya sea de la 

remuneración, valoración del trabajo, la comunicación, la retroalimentación, falta de 

apoyo por parte de los jefes.  

Arias (2021), menciona que las condiciones de trabajo son diferentes para 

cada área o rubro que la persona es contratada, ya que se basa en un horario, 

diferentes normas y enfermades a las que están expuestas en la cual el individuo 
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es informado por su empleador antes de ingresar a la empresa con la finalidad que 

tenga en cuenta las responsabilidades que asumirá. Por su lado, Charria (2022), 

señala que abarcan el ambiente donde el colaborador desarrolla sus actividades, si 

es favorable y está a gusto el colaborador, teniendo en cuenta que este ambiente 

cambio mucho para todos los rubros durante la pandemia, ya que algunos trabajos 

emplearon remoto y presencial donde tienen que adecuar en sus hogares un 

espacio para el desenvolvimiento de sus funciones. Asimismo, Saltos (2022), 

considera que las condiciones de trabajo abarcan la infraestructura que cuenta la 

empresa, el ambiente que le proporcionan a los colaboradores, la demanda de 

las áreas, la organización y los cuidados que le dan a cada uno de sus miembros, 

se entiende que son todos los beneficios y espacios que adecuan para el desarrollo 

y productividad del trabajador. 

Millones (2022), considera que es importante respetar cada uno de los 

factores que                             integran, ya que se busca que los trabajadores estén cómodos, que 

se los valoren, respeten, den las mismas oportunidades, también que reciban un 

salario favorable y consiente por su empleador, tomando en cuenta que el trabajo 

es demandante, lo cual debemos estar atentos para de esta manera brindar apoyo 

a los colaboradores. Por su parte, Escobar (2021), indica que en las condiciones 

de trabajo se toma en cuenta ciertos aspectos importantes del personal como tiene  

que recibir una remuneración acorde a su profesión y experiencia, tener un horario 

apropiado, recibir sus beneficios que le corresponde por ley, si el trabajo implica 

riesgo debe tomar todas las medidas en la que se evite dañar la integridad del 

personal, se comprende que intervienen diferentes aspectos que deben generar al 

trabajador  confianza y beneficio para ambos,  donde tenga como finalidad buscar 

lo mejor para cada uno de ellos. 

Por otra parte, se buscaron autores que ayuden a puntualizar la dimensión 

de la rotación laboral, que es la estabilidad laboral. 

Casanova (2022), considera que la estabilidad laboral es conservar un 

puesto de trabajo en el cual también está sujeto como un derecho, debido a que el 

colaborador al momento de ingresar a una empresa este firma un contrato en el 

cual al incumplir por parte de la empresa se estaría cometiendo una violación a sus 

derechos, se entiende que se basa en la forma que un trabajador establece ciertas 

condiciones al momento de trabajar y asegurando un puesto en el cual sea 

contratado por un largo periodo. Asimismo, Miyagusuku y Recoba (2019), indican 
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que la estabilidad laboral es una barrera de protección al colaborador contra la 

probabilidad de ser despedido, que busca la permanencia y protección al 

trabajador. Por su parte Sevillano (2016), indica que es un derecho laboral que 

busca el principio de continuidad laboral. 

Por otra parte, Moreno (2022), considera que la estabilidad laboral se consta 

en que una persona debe permanecer en una empresa, donde tiene un contrato de 

por medio que el empleador le brinda, en la cual se estipula la fecha y termino de 

tu contrato. También abarca el tiempo que el colaborador estará en la organización, 

éste no puede ser despedido o recibir un mal trato ya que hay leyes que lo 

respaldan. Asimismo, Moreno (2022), menciona que la estabilidad de trabajo se 

genera cuando una persona cuenta con un trabajo, ya que del individuo dependerá 

permanecer en el trabajo, desarrollando adecuadamente sus funciones, 

cumpliendo las normas y políticas con las que cuente la organización, en la cual la 

empresa tiene que respetar el contrato y cada uno de las cosas que se acuerda a 

través del documento. Finalmente, Trujillo y Arango (2022), mencionan que la 

estabilidad laboral se basa en el contrato que el sujeto recibe cuando es llamado 

por su empleador para formar parte de la empresa donde el documento tiene reglas 

establecidas para la función que cumplirá en la empresa, pero a la vez, lo que 

desean por ambas partes, es que el personal dé todo su esfuerzo y cumpla las 

expectativas deseadas por su jefe donde siente que es productivo en el área, para 

que se lleven una buena imagen del colaborador. 

Casanova (2022), considera que la estabilidad laboral es conservar un 

puesto de trabajo en el cual también está sujeto como un derecho, debido a que el 

colaborador al momento de ingresar a una empresa este firma un contrato en el 

cual al incumplir por parte de la empresa se estaría cometiendo una violación a sus 

derechos, se entiende que se basa en la forma que un trabajador establece ciertas 

condiciones al momento de trabajar y asegurando un puesto en el cual sea 

contratado por un largo periodo. Asimismo, Miyagusuku y Recoba (2019), indican 

que la estabilidad laboral es una barrera de protección al colaborador contra la 

probabilidad de ser despedido, que busca la permanencia y protección al 

trabajador. Por su parte Sevillano (2016), indica que es un derecho laboral que 

busca el principio de continuidad laboral. Moreno (2022), menciona que la 

estabilidad de trabajo se genera cuando una persona cuenta con un trabajo, ya 

que del individuo dependerá permanecer en el trabajo, desarrollando 
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adecuadamente sus funciones, cumpliendo las normas y políticas con las que 

cuente la organización, en la cual la empresa tiene que respetar el contrato y cada 

uno de las cosas que se acuerda a través del documento. Finalmente Trujillo y 

Arango (2022), mencionan que la estabilidad laboral se basa en el contrato que el 

sujeto recibe cuando es llamado por su empleador para formar parte de la empresa 

donde el documento tiene reglas establecidas para la función que cumplirá en la 

empresa, pero a la vez, lo que desean por ambas partes, es que el personal dé 

todo su esfuerzo y cumpla las expectativas deseadas por su jefe donde siente que 

es productivo en el área, para que se lleven una buena imagen del colaborador.  
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III. METODOLOOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1. Enfoque 

El enfoque que presenta la tesis es cuantitativo, debido a que se usó el análisis 

estadístico y se recogió de información para realizar la comprobación de la 

hipótesis. 

Villaverde (2022), menciona que la investigación cuantitativa es una etapa 

que se lleva a cabo de manera secuencial donde se debe cumplir cada paso 

rigurosamente. 

3.1.2. Tipo de investigación 

Se realizó con un tipo de estudio aplicada, porque busca proporcionar mayor 

conocimiento a la problemática. 

Villaverde (2022), indica que las teorías utilizadas en este estudio están 

escritas por diversos autores o investigadores que han desarrollado el mismo 

estudio. 

3.1.3. Nivel de investigación 

La investigación se realizó de un nivel correlacional, ya que se desea medir la 

relación que existe entre las variables en estudio realizadas en la organización ya 

antes mencionada. 

Para Félix (2022), la investigación correlacional busca dar a conocer como 

la variable actúa cuando guarda relación con otro concepto. 

3.1.4. Diseño de investigación 

La investigación se dió en razón de un diseño no experimental, porque no se 

manipulan los elementos. 

Salas (2021), indica que el diseño de investigación no experimental no afecta 

el fenómeno de la recolección de la información, sino consiste en que los datos se 

efectuaran en un fecha o tiempo. 

Asimismo, el estudio es de corte transeccional, para ello Félix (2022), 

menciona que el diseño transaccional tiene como trabajo interpretar y recolectar 

donde se estable un tiempo determinado para poder observar las variables que se 

están investigando y estudiar la interrelación. 
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3.2. Variables y operacionalización 

Oyola (2021), menciona que las variables pueden ser distintos cuando son 

cuantificadas o medida a través de una investigación que puede ser mostrado por 

diferentes conceptos que abarquen sus diferentes componentes, por otra parte, la 

operacionalización es un proceso en el cual el investigador traerá consigo lo teórico 

a lo practico detallando como debe ser cada definición y de que forman se van a 

medir las variables que se están empleando. 

Para la tesis se tomó variables cualitativas, con enfoque cuantitativo. Para 

Sánchez (2019), una investigación cuantitativa trata fenómenos que se miden 

utilizando técnicas estadísticas, con el propósito de explicar y predecir la ocurrencia 

de las causas del estudio. 

     Por otro lado, Ávalos (2014) citado por Espinoza (2019), menciona que la 

operacionalización es la descomposición de elementos de la estructura de la 

hipótesis, donde, mediante ello se sabrá los aspectos que se requiere cuantificar. 

(Ver anexo 1) 

3.2.1. Clima laboral  

Definición conceptual 

Espinoza (2019) menciona que la definición conceptual está constituida por la 

abstracción articulada en palabras conceptualmente, es decir representa el 

significado que el investigador le otorga. 

Ruiz (2021), manifiesta que el clima laboral está enfocado al ambiente donde 

el trabajador lleva a cabo su labor, esto se basa en la percepción que tiene el 

colaborador de su espacio de trabajo. 

Definición operacional 

El clima laboral fue medida mediante la técnica de la encuesta lo cual se empleó 

como instrumento el cuestionario de escala de Likert, cabe mencionar que el 

instrumento fue constituido por 13 ítems lo cual está dirigido a los colaboradores del 

call center del distrito El Agustino, Lima 2023. 

Espinoza (2019), indica que la definición operacional se constituye por 

procedimientos que tienen el objetivo de medir la variable definida 

conceptualmente. 
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3.2.2. Rotación de personal  

Definición conceptual 

Capell (2020), manifiesta que se habla de rotación cuando se refiere a aquel 

trabajador que abandona la empresa y que debe ser reemplazado; en este 

contexto, una organización tiene alta rotación cuando sus empleados, más de los 

esperados en su país y sector, dejan el puesto de trabajo después de un cierto 

período de tiempo. 

Definición operacional 

La variable fue calculada con la técnica de la encuesta lo cual se empleó como 

instrumento el cuestionario de escala de Likert, que es constituido por 17 ítems que 

estará dirigido a los colaboradores del call center del distrito El Agustino, Lima 2023. 

(Ver anexo 1) 

3.3. Población y muestra 

3.3.1.   Población 

Para la investigación, la población de estudio estuvo compuesta por 36 

colaboradores de la empresa. 

Félix (2022), indica que la población engloba un grupo de individuos que 

guarda relación con las especificaciones del estudio. 

3.3.2. Criterio de selección. 

3.3.2.1.  Inclusión 

Se incluye a todos los colaboradores que están en diferentes áreas de la empresa 

antes mencionada. 

3.3.2.2.  Exclusión 

En la investigación no se tuvo en cuenta a los accionistas, jefes, supervisores y a 

los trabajadores que se encuentren con contrato temporal. 

3.3.3. Muestra 

Ojeda (2020), considera que la muestra es una parte representativa de un grupo 

que tiene la misma característica de la población. 

Para el estudio, se consideró al muestreo censal porque se tomó al total de la 

población ya que es menor a 100, es pequeña y de fácil acceso. Donde no se 

requiere el análisis del muestreo. 
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Según O ‘Hare (2019), el censo se realiza en poblaciones pequeñas y 

elimina el error de muestreo y proporciona información precisa de la totalidad de la 

población. 

3.3.4. Unidad de análisis 

Se tomó como unidad de análisis al colaborador quien se encuentra operando                           en 

la empresa de El Agustino 2023. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Mendoza y Ávila (2020), mencionan que la selección de técnicas e instrumentos 

frecuentemente es independiente del enfoque epistemológico del investigador 

porque aportan mayor profundidad a las respuestas y una mejor comprensión del 

fenómeno objeto de estudio. Las ventajas de usarlo incluyen problemas complejos 

como el estudio de creencias, por otro, lado las motivaciones y actitudes de la 

población y su implementación suelen ser sencillas. 

3.4.1. Técnicas 

Con el uso de la técnica de la encuesta se quiso recopilar información mediante la 

interrogación a los individuos para conocer la perspectiva que tienen sobre las 

variables estudiados. 

Además, se entiende como encuesta según Ávila et al. (2020), como la vía 

para poder indagar un nivel empírico, a un conjunto de personas, con el objetivo de 

conocer sus criterios y opiniones acerca del problema investigado. 

3.4.2. Instrumento 

Baena (2017), indica que el instrumento consta en aplicar una serie de preguntas a 

un conjunto de individuos, con el objetivo de conocer o investigar un problema. 

En esta investigación se utilizó el cuestionario como instrumento para 

obtener datos mediante la escala tipo Likert, el cual estuvo constituida por 30 

preguntas. 

Validez 

Para el estudio se consideró el juicio de expertos, mediante tres profesionales, 

quienes verificaron las preguntas e indicaron a su criterio, tener alto nivel de claridad, 

coherencia y relevancia para evaluar cada una de las variables, ello se puede 

comprobar con la firma de los mismos en los respectivos 
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formatos de validación (ver anexo 2) 

Villasís y Keever et al. (2018), mencionan que la validez hace referencia a lo 

que es verdadero o ésta se acerca a la verdad. Asimismo, indican que una 

investigación es válida cuando está libre de errores sujeto al instrumento. y para 

determinar si una investigación es válida, es importante analizar los criterios de 

selección, el diseño de investigación y la forma de llevar a cabo las mediciones de 

las variables. 

Tabla 1. 

Información de expertos designados para validación. 
 

Tabla 1.     Información de los expertos designados. 

Datos de expertos 

1 Alonso López Alfredo 

2 Aramburú Geng Carlos Abraham 

3 La cruz Arango Óscar David 

 

Confiabilidad 

En esta investigación se utilizó el Alfa de Cronbach para calcular el grado de 

precisión y exactitud del instrumento de medición. Además, se puede determinar el 

nivel de correlación existente entre los ítems, para ello se utilizó el siguiente cuadro. 

(ver anexo 4) 

Tabla 2. 

Estadística de confiabilidad general 
 
Tabla 2.   Estadística de confiabilidad general. 

Alfa de Cronbach N elementos 

0,975 30 

 
En el resultado se observa el valor alcanzado de 0,975 que indica que la 

confiabilidad está en una magnitud excelente para la recolección de datos. 
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Tabla 3. 

Estadística de fiabilidad: Clima laboral 
Tabla 3.     Estadística de fiabilidad: Clima laboral. 

Alfa de Cronbach N. elementos 

0,948 13 

 
 

Del cuestionario de la variable clima laboral se alcanzó un resultado de 0,948, ello 

refleja que el cuestionario es viable y se encuentra en una magnitud excelente para 

la recolección de datos. 

Tabla 4. 
 
Estadística de fiabilidad: Rotación de personal 

Tabla 4. Estadística de fiabilidad: Rotación de personal. 

Alfa de Cronbach N. elementos 

0,963 17 

 
El instrumento de medición de rotación de personal de acuerdo al análisis se obtuvo 

como resultado 0,963 ello indica que el instrumento se encuentra en un nivel 

excelente para la recolección de datos, es decir, es aplicable y se puede                                                utilizar en 

la investigación. 

3.5. Procedimientos. 

La investigación comenzó identificando el problema, planteando y anotando una 

realidad problemática, y formulando problemas generales, fundamentos, objetivos, 

hipótesis, investigaciones previas y teorías relacionadas con el tema. De igual 

forma, se desarrolló una herramienta de cuestionario consistente en preguntas 

estructuradas para entrevistar a los trabajadores con la intención de recabar 

información. Luego, los datos se agregaron y se ingresaron en SPSS para su 

análisis a fin de determinar el nivel de confianza de la estadística alfa de Cronbach. 

3.6. Métodos de análisis de datos. 

 Para el estudio, se trabajó con dos tipos de estadísticos: 

3.6.1. Análisis de datos descriptivo. 

Se utilizó el estadístico del SPSS, el cual ayudó a procesar la información y tener los 

datos de forma detallada mediante gráficos y tablas. Según Loeb et al. (2017), 
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el análisis de datos descriptivo se caracteriza por la identificación de patrones en 

datos que responden a ciertas preguntas de qué, quién, cuándo, cómo y hasta qué 

punto. 

3.6.2. Análisis de datos inferencial. 

La investigación es inferencial debido a que el resultado obtenido fue interpretado, 

ello se realizó por medio del Rho Spearman cual permitió desarrollar las conclusiones 

mediante la información obtenida. 

3.7. Aspectos éticos. 

La investigación se desarrolló de acuerdo a los principios éticos de un estudio, el 

cual respeta los reglamentos y normas dispuestos por la universidad. Asimismo, se 

respeta la información de los trabajos previos con referencias del estilo APA que 

garantizarán la correcta elaboración del estudio. Además, se mantuvo en 

anonimato los datos de los encuestados y no se manipuló los resultados obtenidos. 

Por último, la información obtenida se mantiene en reserva garantizando la 

confidencialidad. 
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IV. RESULTADOS 
  

Estadística descriptiva 

 
Tabla 5. 

Resultado descriptivo de la variable: Clima laboral. 
Tabla 5. Resultado descriptivo de variable: Clima laboral. 

 f % % Válido 

A veces 10 27.8 27.8 

Casi siempre 19 52.8 52.8 

siempre 7 19.4 19.4 

Total 36 100.0 100.0 

Figura 1. Clima laboral 
 

 
 

En la tabla 5 y figura 1, detalla el resultado de la primera variable, del total de 

colaboradores encuestados que son 36, contestaron a veces 27.8% que 

corresponde a 10 colaboradores, asimismo 52.8% indican casi siempre con el total 

de 19 colaboradores, el 19.4% respondieron que corresponde a 7 colaboradores. 

Los resultados obtenidos evidencian que al brindar un buen clima laboral el                           

personal se siente más a gusto en la empresa. 

60 

52.8% 

50 

40 

30 27.8% 

20 
19.4% 

10 

0 

A veces Casi siempre siempre 

figura 1.  Clima laboral. 
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Tabla 6. 

Resultado descriptivo de la segunda variable: Rotación de personal 
 
Tabla 6. Resultado descriptivo de la segunda variable: Rotación de personal. 

 f % % Válido 

A veces 18 50.0 50.0 

Casi siempre 11 30.6 30.6 

Siempre 7 19.4 19.4 

Total 36 100.0 100.0 

 

Figura 2. Rotación de personal 
 

 

En la tabla 6 y figura 2, se detalla el resultado de la segunda variable del total de 

colaboradores encuestados que son 36, contestaron a veces el 50.0% que 

responde a 18 colaboradores, asimismo 30.6% indicaron casi siempre con el total 

de 11 trabajadores y el 19.4% contestaron siempre siendo un total de 7 

colaboradores. Los resultados recopilados evidencian que al brindar un mal clima 

laboral el personal se siente insatisfecho con la empresa. 
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figura 2.  Rotación de personal. 
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Tabla 7. 

Resultados descriptivos de supervisión. 
 

Tabla 7. Resultados descriptivos de supervisión 

 f % % Válido 

A veces 9 25 25 

Casi siempre 18 50 50 

siempre 9 25 25 

Total 36 100  

 

Figura 3. Supervisión 
 

 
 

Los resultados de la tabla 7 y figura 3, representan a la dimensión de supervisión 

del total de los trabajadores encuestados que son 36, contestaron a veces el 25% 

que corresponde a 9 colaboradores, asimismo el 50% indicaron casi siempre con 

el total de 18 trabajadores y el 25% contestaron siempre con un total de 9 

colaboradores. El resultado obtenido resaltó que hay deficiencia en la supervisión. 
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Figura 3.  Supervisión. 
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Tabla 8. 

Resultado descriptivo de la comunicación. 
 
Tabla 8. Resultado descriptivo de la comunicación. 

 f % % Válido 

A veces 11 30.6 30.6 

Casi siempre 15 41.7 41.7 

siempre 10 27.8 27.8 

Total 36 100.0  

Figura 4. Comunicación. 

 
 

En la tabla 8 y figura 4, se muestra el resultado en relación a la dimensión 

comunicación del total de los trabajadores encuestados que son 36, contestaron a 

veces el 30.6% que corresponde a 11 trabajadores, asimismo 41.7% indicaron casi 

siempre que representa a 15 colaboradores y  el 27.8% indicaron siempre que 

representa a 10 trabajadores. Con los resultados se evidencia que hay deficiencia en 

la comunicación dentro de la empresa. 
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figura 4.  Comunicación. 
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Tabla 9. 

Resultado descriptivo de satisfacción laboral. 
 
Tabla 9. Resultado descriptivo de satisfacción laboral. 

 f % % Válido 

A veces 11 30.6 30.6 

Casi siempre 16 44.6 44.6 

siempre 9 25.0 25.0 

Total 36 100.0  

 

Figura 5. Satisfacción personal. 

 
 

En la tabla 9 y figura 5, se tiene como resultado con respecto a la dimensión 

satisfacción laboral, del total de trabajadores encuestados que son 36, el 30.6% 

respondió a veces siendo un total de 11 trabajadores, asimismo el 44.6% 

respondieron casi siempre que es un total de 16 trabajadores y el 25% respondió 

siempre que es un total de 9 colaboradores el cual refleja que existe algunas cosas 

por mejorar para brindar una buena satisfacción personal. 
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Figura 5.  Satisfacción personal. 
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4.1. Estadística inferencial 

4.1.1. Prueba de normalidad. 

Para realizar ello es importante entender si el dato encontrado tiene una distribución 

de     elementos paramétrica o no paramétrica en el instante que se utilizan las 

herramientas estadísticas donde se relacionen las dos variables cuantitativas. 

 

      • H0: La distribución estadística de la muestra es normal.  

      • H1: La distribución estadística de la muestra no es normal. 

Decisión: 

•  Sig. es ≥ a 0.05 no se rechaza la hipótesis nula. 

•  Sig. es < 0.05 se rechaza la hipótesis nula. 
 
 

Tabla 10. 

Cuadro de prueba de normalidad 

 

 
Kolmogorov Smirnov 

 
Shapiro Wilk 

  
Estadístico 

 

gl 
 

Sig. 
 
Estadístico 

gl Sig. 

Clima_laboral 
.297 36 

<.0 
01 

.833 36 <.001 

Rotación_ 
personal 

.196 36 
.00 
1 

.902 36 .002 

 

En la tabla se visualizan los resultados de la prueba de normalidad Shapiro Wilk y de 

un grado de Sig. = 0. 001 que no supera a 0.05; el resultado muestra que no hay una 

distribución normal, debido a ello, se realizó la prueba no paramétrica de Rho 

Spearman. 

4.1.2. Prueba de hipótesis 
 

Las hipótesis formuladas en la tesis se pusieron a prueba con el propósito de 

determinar si existe una relación entre las variables. Por ello se realizaron las 

siguientes tablas para identificar el coeficiente de correlación. (Ver Anexo 5). 

 

 

 

Tabla 10. Cuadro de prueba de normalidad. 
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Decisión: 

● Sig. es ≥ a 0.05 no se rechaza la hipótesis nula. 

● Sig. es < 0.05 se rechaza la hipótesis nula. 
 

Prueba de hipótesis general. 

Prueba de hipótesis de correlación entre clima laboral y rotación de personal. 

 
● H1: Sí hay relación entre clima laboral y la rotación de personal en un call 

center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

● H0: No hay relación entre clima laboral y la rotación de personal en un 

call                                                 center del distrito de El Agustino, Lima 2023 

Tabla 11. 

 

Prueba de hipótesis general. 
Tabla 11. Prueba de hipótesis general. 

Clima laboral Rotación 
personal 

Rho de 
Spearman 

Clima _laboral Coeficiente de 
correlación 

1.000 .805**
 

 Sig. (bilateral) . <.001 
 N 36 36 

Rotación
_ 
personal 

Coeficiente de 
correlación 

.805**
 1.000 

 Sig. (bilateral) <.001 . 

 N 36 36 

 

De acuerdo a la tabla 11, se observa un grado de Sig. = 0.001 que es menor a 0.05, 

por ello se acepta a la hipótesis alterna que indica que, si existe relación entre clima 

laboral y rotación de personal en un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

Así como también, se obtuvo un Rho= 0,805 lo que indica que hay una relación 

positiva muy alta. 

 

Prueba de Hipótesis Específica 

 

Prueba de hipótesis de correlación entre la supervisión y la rotación de personal. 
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● H1: Sí existe correlación entre la supervisión y la rotación de personal en 

un call                                                    center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

● H0: No existe correlación entre la supervisión y la rotación de personal en un 

call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

 
Tabla 12. 

 

Prueba de Hipótesis entre la supervisión y la rotación de personal. 
Tabla 12. Prueba de hipótesis entre la supervisión y la rotación de personal. 

   Rotación 
personal 

Supervisión 

Rho de 
Spearman 

Rotación_ 
personal 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .612**
 

 Sig. (bilateral) . <.001 
 N 

 
36 36 

Supervisión Coeficiente de 
correlación 

.612**
 1.000 

 Sig. (bilateral) <.001 . 
 N 36 36 

 

En la tabla 12 se observa el grado de valor de Sig.= 0,001 que no supera a 0.05 

donde se acepta a la hipótesis alterna lo cual indica que, si existe correlación entre 

supervisión y rotación de personal en un call center del distrito de El Agustino, Lima 

2023. Del mismo modo, se obtuvo el Rho de Spearman = 0,612 ello indica que hay 

correlación positiva moderada. 

 

Prueba de Hipótesis entre la comunicación y la rotación de personal 

 

● H1: Sí existe correlación entre la comunicación y la rotación de personal en 

un                                                 call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

● H0: No existe correlación entre la comunicación y la rotación de personal                                                                                                                                                                           

en un                                   call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 
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Tabla 13. 

 Prueba de hipótesis entre comunicación y la rotación de personal. 

Rotación 
personal 

 
Comunicación 

Rho de 
Spearman 

Rotación_ 
personal 

Coeficiente de 
correlación 

1.000 .760**
 

Sig. (bilateral) . <.001 

 N 
 

36 36 

Comunicación Coeficiente de 
correlación 

.760**
 1.000 

 Sig. (bilateral) <.001 . 

 N 36 36 

 

En la tabla se observa el resultado de Sig.= 0,001 lo cual no es mayor a 0.05, ello 

indica que se acepta la hipótesis alterna, lo que significa que existe una                     correlación 

entre comunicación y rotación de personal en un call center del distrito de El 

Agustino, Lima 2023. Además, se tuvo como resultado el Rho = 0.760 que indica que 

hay correlación positiva alta. 

Prueba de Hipótesis entre satisfacción laboral y rotación de personal. 
 

● H1: Sí existe relación entre satisfacción laboral y la rotación de personal en   

       un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

● H0: No existe relación entre satisfacción laboral y la rotación de      

      personal en                un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. 

Tabla 14. Prueba de hipótesis entre la comunicación y satisfacción 

Tabla 14. 
 

Prueba de hipótesis entre la satisfacción laboral y la rotación de personal 
 
  Rotación 

personal 

Satisfacción  
laboral 

Rho de 
Spearman 

Rotación 
_personal 

Coeficiente de              
correlación 

1.000 .768**
 

    Sig. (bilateral) . <.001 
 N 

 
36 36 

Satisfacción 
personal 

Coeficiente de 
correlación 

.768**
 1.000 

 Sig. (bilateral) <.001 . 
 N 36 36 
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En la tabla se observa el resultado de Sig. = 0,001 que no es mayor a 0.05, ello indica 

que se acepta la hipótesis alterna, lo cual significa que existe una correlación entre 

satisfacción laboral y rotación de personal. Además, se obtuvo el                                      Rho = 0.768 que 

indica que hay correlación positiva alta. 
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V. DISCUSIÓN 
 

El estudio muestra los resultados que se han obtenido, referente a la variable clima 

laboral y rotacional del personal en un call center del distrito El Agustino, Lima 2023, 

para ello se realiza una comparación con los antecedentes de forma fácil y de 

manera entendible, según se menciona seguidamente. 

Respecto al objetivo general, determinar la relación entre el clima laboral y la 

rotación de personal en un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. Los 

resultados obtenidos en la tabla 11, evidencia un nivel de sig 0,001 indicando que 

existe relación entre el clima laboral y la rotación de personal, además una 

correlación positiva alta entre ambas variables (rho= 0,805), datos que son 

comparados con lo investigado por Delgado et al. (2021), quienes en su artículo 

científico obtuvieron como resultado un nivel de sig de 0.001 indicando que existe 

relación entre el clima organizacional y la rotación de personal, además una 

correlación positiva moderada entre ambas variables(rho = 0.644), la cual también 

determinó que si se fomenta un adecuado clima laboral se tiene como resultado una 

disminución en la rotación de personal, asimismo precisó que es primordial que se 

debe crear un ambiente agradable en la organización. Con estos resultados, se 

afirma coincidentemente que existe relación entre las variables de ambos estudios, 

que el clima laboral si se relaciona con la rotación de personal, del mismo modo, se 

discrepa en el nivel de correlación, debido a que en el presente estudio se obtuvo 

una correlación positiva alta, sin embargo, en el antecedente presenta un nivel 

positiva moderada. Villafuerte y López (2021), indican que un buen clima laboral 

genera que una empresa tenga una ventaja competitiva, en donde tienen mejores 

condiciones laborales que son de gran impacto en el área que se encuentre el 

trabajador y de esta forma se logra la satisfacción laboral. 

El objetivo específico número uno, fue describir la relación entre la supervisión 

y la rotación de personal en un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. Los 

resultados obtenidos en la tabla 12, muestra un nivel de Sig de 0.001 indicando que 

existe relación entre la supervisión y la rotación de personal, además una correlación 

positiva moderada entre ambas variables (rho=0,612), estos resultados son 

comparados con lo investigado por Westfalia (2020), quien en su tesis evidencia un 

nivel de sig de 0.05 indicando que existe relación entre la supervisión y la rotación 
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de personal, además una correlación negativa alta entre las variables (rho= -0.715), 

donde se comprende que al realizar un constante control en las áreas mediante la 

buena supervisión permite lograr los objetivos e influye en la disminución de rotación 

del colaborador. Con estos resultados, se afirma coincidentemente que, si existe 

relación entre las variables de ambos estudios, que la supervisión si se relaciona con 

la rotación de personal, del mismo modo, se discrepa en el nivel de correlación, 

debido a que en el presente estudio se obtuvo una correlación positiva moderada, 

sin embargo, en el antecedente presenta un nivel negativa alta. Rodríguez (2020), 

señala que al tener una buena supervisión dentro de las áreas ayuda a identificar en 

que área muestra el colaborador un mejor desarrollo para brindarle mayores 

oportunidades decrecimiento profesional, de esta manera que se puede generar 

satisfacción laboral y a su vez se puede reducir la rotación del personal. 

El objetivo específico número dos, describir la relación entre la comunicación 

y la rotación de personal en un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023. Los 

resultados obtenidos en la tabla 13, muestra un nivel de sig 0,000 indicando que 

existe relación entre la comunicación y la rotación de personal, además una 

correlación positiva alta entre ambas variables (rho= 0,760), estos datos al ser 

comparados con el investigador García (2021) quien en su tesis evidencia un sig. de 

0.001 indicando que existe relación entre la comunicación y la rotación de personal, 

además una correlación  negativa moderada entre ambas variables (rho=-0.697), 

donde se comprende que se debe mejorar en la relaciones interpersonales para 

generar una comunicación asertiva de este modo impedir la rotación de personal, 

también es fundamental que se tenga una buena relación y fomente comunicación 

clara con cada personal. Con estos resultados, se afirma coincidentemente que 

existe relación con las variables de ambos estudios, que la comunicación se 

relaciona con la rotación de personal, del mismo modo, se discrepa en el nivel de 

correlación, debido a que en el presente estudio se obtuvo una correlación positiva 

alta, sin embargo, en el antecedente presenta un nivel negativa moderada. 

Asimismo, de la posición de Ingsih et al. (2021), menciona que la comunicación es 

importante dentro de la organización ya que permite una mejor comprensión entre 

los jefes y los subordinados, ayuda a tener un abuena coordinación de las diferentes 

actividades; el proceso de la comunicación radica en el intercambio de un mensaje 

con un resultado significativo. 
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Finalmente, el objetivo específico número tres, describir la relación entre la 

satisfacción personal y la rotación de personal en un call center del distrito de El 

Agustino, Lima 2023. Los datos obtenidos en la tabla 14, donde muestra un nivel de 

sig 0.001 indicando que existe relación entre la satisfacción laboral y la rotación de 

personal, además una correlación positiva alta entre ambas variables (rho= 0,768),  

estos datos al ser comparados con el investigador Campos (2022) quien en su tesis 

evidencia un nivel de sig 0.000 indicando que existe relación entre la satisfacción 

laboral y la rotación de personal, además una correlación positiva alta rho= 0,728, 

entre ambas variables, donde se comprende que si se le brinda todas las 

comodidades al colaborador y también un buen trato el colaborador se siente 

satisfecho, donde se evita realizar la rotación de personal. Con estos resultados, se 

afirma coincidentemente que existe relación con las variables de ambos estudios, 

que la satisfacción laboral se relaciona con la rotación de personal, del mismo modo, 

se coincide en el nivel de correlación, debido a que en ambos estudios se obtuvo 

una correlación positiva alta. Paul (2018), menciona que la insatisfacción es una 

señal de deterioro de la eficiencia laboral, el cual afecta la productividad, el 

ausentismo y otras actitudes contraproducentes para la empresa. 
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VI. CONCLUSIONES. 

En relación a los objetivos planteados y los resultados obtenidos en la investigación, 

se plantea las siguientes conclusiones. 

Primera: Se alcanzó a determinar la relación entre el clima laboral y la 

rotación de personal en un                 call center del distrito de El Agustino, Lima 2023, descrito 

por una significancia de 0.001 y un Rho de Spearman de 0,805 indicando una 

correlación positiva alta. Donde se concluye que al brindar un mejor clima laboral 

mediante una buena comunicación, supervisión y satisfacción laboral permite 

disminuir la rotación de personal y por ende se mejora la rentabilidad de la empresa. 

Segunda: Se alcanzó a determinar la relación entre la supervisión y la rotación 

de personal en un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023, descrito por una 

significancia de 0.001 y un Rho de Spearman de 0,612 indicando una correlación 

positiva alta. Donde se concluye que el buen manejo de la supervisión de los 

colaboradores, con buen trato y manejo de conflictos, minimiza la intención de 

rotación de personal. 

Tercera: Se logró describir que existe relación entre la comunicación y la 

rotación de personal en un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023, descrito 

por una significancia de 0.001 y un Rho de Spearman de 0, 760 indicando una 

correlación positiva moderada. Donde se concluye que es importante mejorar 

relaciones interpersonales para generar una comunicación asertiva de este modo 

lograr un buen clima laboral, por ende, un buen manejo de la comunicación en la 

organización y minimizar la probabilidad de la intención de rotación del personal. 

Cuarto: Se logró describir que existe relación entre la satisfacción laboral y la 

rotación de personal en un call center del distrito de El Agustino, Lima 2023, descrito 

por una significancia de 0.001 y un Rho de Spearman de 0,768 indicando una 

correlación positiva alta. Donde se concluye que la dimensión, satisfacción personal 

es una característica muy importante dentro de la organización ya que con ello el 

colaborador puede comprometerse e involucrarse con los resultados de la empresa 

y por ende disminuir la probabilidad de rotación.  
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VII. RECOMENDACIONES  

De acuerdo con los resultados obtenidos, se presenta las siguientes 

recomendaciones: 

Primera: Habiendo observado un nivel de correlación positiva alta entre el 

clima laboral y la rotación de personal, se recomienda mantener el clima laboral 

realizando actividades integradoras mensuales que permitan conocer mejor a los 

colaboradores y se relacione con cada uno de sus compañeros, donde podrán 

intercambiar gustos, creencias y costumbres, además que entiendan cada uno de 

ellos que deben de aceptar los gustos o preferencias que poseen sus compañeros, 

para que cada  uno de los colaboradores puedan trabajar en un mejor ambiente y en 

equipo, a través de la aplicación y manejo adecuado de un buen clima laboral 

permitiendo mejorar la rotación de personal. 

Segunda: Habiendo observado un nivel de correlación positiva moderada entre 

la supervisión y la rotación de personal, se recomienda mantener la supervisión 

realizando una retroalimentación mensual que ayude al colaborador a comprender 

los procesos que debe realizar en sus funciones, además realizar un feedback al 

termino de cada retroalimentación para que observen las fortalezas y debilidades que 

cada uno posee, además que entiendan cada uno de ellos que es importante conocer 

cada procedimiento para no brindar una mala información a los clientes, estén 

seguros al momento de dirigirse con ellos y realizar una buena atención al cliente, a 

través de la aplicación y manejo de la supervisión que permita mejorar la rotación de 

personal.  

    Tercera: Habiendo observado un nivel de correlación positiva alta entre la 

comunicación y la rotación de personal, se recomienda mantener la comunicación 

utilizando un lenguaje apropiado, normas de convivencia y canales directos de 

comunicación diariamente,  como el uso de WhatsApp donde los colaboradores 

participan y tengan conocimiento para poner en práctica en sus actividades, así 

mismo que cada uno de ellos entiendan como es la manera que uno debe dirigirse 

hacia otras personas de manera asertiva entablando un buen dialogo, para que cada 

colaborador realice una buena atención al cliente, a través de la aplicación y manejo 

adecuado de la comunicación que permita menorar la rotación de personal. 

     Cuarta: Habiendo observado un nivel de correlación positiva alta entre la 
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satisfacción personal y la rotación de personal, se recomienda mantener la 

satisfacción laboral aplicando incentivos y reconocimientos por el esfuerzo de los 

colaboradores de manera mensual, en el cual se demuestre la importancia que tiene 

cada integrante, por otra parte que su esfuerzo será reconocido y valorado por la 

empresa, además que entiendan cada uno de los colaboradores que el cumplimiento 

de sus funciones y la productividad que generan aportan a una buena atención al 

cliente, a través  de la aplicación y manejo adecuado de la satisfacción personal que 

permita mejorar la rotación de personal. 
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables. 
Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Items Escala de 

medición 

Clima 
laboral 

De acuerdo a Villaverde 

(2022) el clima laboral 

engloba el entorno donde 

viven los integrantes o 

colaboradores de una 

empresa, donde se 

deberán adaptar y la 

empresa deberá 

brindarles las 

herramientas adecuadas 

para realizar su trabajo. 

La medición de la variable 

clima laboral se desarrolla en 

base a la técnica de la 

encuesta aplicando el 

instrumento del cuestionario 

en base a la escala de Likert, 

asimismo, el instrumento está 

conformado por 13 ítems el 

cual está dirigido a todos los 

colaboradores del call center 

de El agustino, Lima, 2023. 

Supervisión • Apoyo en las 
funciones. 

1-3  
Tipo de escala 
ordinal. 
Escala de 
valoración Likert: 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre (4) 
Siempre (5) 

 

Comunicación • Comunicación con 
gerencia. 

4-8 

• Comunicación con los 
clientes. 

9 

Satisfacción 
del personal 

• Desarrollo personal. 10-12 

• Desarrollo profesional. 13 

Rotación
 de 
personal 

(Capell, 2020), se habla 

de rotación cuando se 

refiere a aquel trabajador 

que abandona la 

empresa y que debe ser 

reemplazado; en este 

contexto, una 

organización tiene alta 

rotación cuando sus 

empleados, más de los 

esperados en su país y 

sector, dejan el puesto de 

trabajo después de un 

cierto período de tiempo. 

La medición de la variable 
rotación de personal se 
desarrolla en base a la técnica 
de la encuesta aplicando el 
instrumento del cuestionario en 
base a la escala de Likert, 
asimismo, el instrumento está 
conformado por 17 ítems el cual 
está dirigido a todos los 
colaboradores del call center de 
El agustino, Lima, 2023. 

Remuneración 
 
 

• Recompensas 
e incentivos. 

14-16  
Tipo de escala ordinal. 
Escala de valoración 
Likert: 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre (4) 
Siempre (5) 

 
 
 

 
 

• Horas extra. 17-19 

Condiciones de 
trabajo 
 

• Facilidad para 
ascender. 

20-22 

• Capacitación. 23-25 

• Ambiente de 
trabajo. 

26-28 

Estabilidad laboral 
 

• Tipo de 
contrato. 

29-30 
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Anexo 2. Validación del instrumento. 
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      Anexo 3. Instrumento de recolección de datos  
 
 

Encuesta de clima laboral y rotación de personal 

Titulo: 

El clima laboral y la rotación de personal en un call center del distrito El Agustino, Lima 2023 

Objetivo: 

Determinar la relación entre el clima laboral y la rotación de personal en un call center del distrito 
de El Agustino, Lima 2023. 

Instrucciones: 

Escribir en los recuadros un aspa (x) por cada interrogante de acuerdo a la opción elegida. 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

 Escala 

1 2 3 4 5 

1 ¿Recibo de mi jefe la información que 
necesito para hacer mi trabajo? 

     

2 ¿Mi jefe muestra reconocimiento por el 
buen trabajo? 

     

3 ¿Mi jefe me orienta para un mejor 
desempeño en mis funciones? 

     

4 ¿La organización fomenta la 
comunicación interna? 

     

5 ¿Tu equipo/departamento te inspira 
a mejorar? 

     

6 ¿La gerencia procura fomentar confianza 
en el trabajo? 

     

7 ¿La empresa permite que todos 
sus colaboradores den su opinión? 
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8 ¿La gerencia realiza actividades recreativas 

para generar una mejor comunicación? 

     

9 ¿Consideras que eres empático con el 
cliente? 

     

10 ¿Me motiva que la empresa comunique de 

manera interna los ascensos o logros de 

personal? 

     

11 ¿La empresa da a conocer los objetivos que 
tiene en sus colaboradores como de la 
organización? 

     

12 ¿La empresa me brinda toda la información 
para un mejor conocimiento? 

     

13 ¿La empresa brinda captaciones constantes 
para un buen desarrollo profesional? 

     

14 ¿Considero que la remuneración que recibo 
es acorde con el trabajo que realizo? 

     

15 ¿Me siento motivado con los incentivos que 
ofrece la empresa? 

     

16 ¿Recibo una buena remuneración por el 
trabajo que realizo en la empresa? 

     

17 ¿La empresa considera mis horas extras 
laboradas? 

     

18 ¿Me recompensan por el trabajo extra que 
realizó? 

     

19 ¿La remuneración recibida por las horas 
extras son la adecuada? 

     

20 ¿Mis compañeros fomentan un ambiente de 
trabajo en equipo? 

     

21 ¿La empresa brinda las mismas 
oportunidades ascender para todos los 
colaboradores? 

     

22 ¿Todos los integrantes de tu empresa 
reciben todos los recursos que necesitan? 

     

23 ¿La empresa me capacita para un mejor 
desarrollo laboral? 
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24 ¿Los cursos de capacitación han generado 

una mejor productividad en mis funciones? 

     

25 ¿Recibo cursos de capacitación relacionados 
a mi área para un mejor desempeño? 

     

26 ¿El espacio o lugar donde realizó mis 
funciones son los adecuados? 

     

27 ¿Me brindan las herramientas que requiero 
para el cumplimiento de mí funciones? 

     

28 ¿Mis compañeros de trabajo me brindan 
un buen trato? 

     

29 ¿Estás contento con el tipo de contrato 
que emite la empresa? 

     

30 ¿Tu gerente te comunica las expectativas 
que tiene para tu desarrollo profesional? 
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Anexo 4. Cálculo de confiabilidad del instrumento de recolección de datos 
 
 

Rangos Niveles 

Alfa de Cronbach > 0.9 0.9 Excelente 

Alfa de Cronbach > 0.8 0.8 Bueno 

Alfa de Cronbach > 0.7 0.7 Aceptable 

Alfa de Cronbach > 0.6 0.6 Cuestionable 

Alfa de Cronbach >0.5 0.5 Pobre 

Alfa de Cronbach < 0.5 0.5 Inaceptable 
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Anexo 5. Tabla de nivel de correlación. 
 

Valor de coeficiente Significado 

1 Negativa grande y perfecta 
-0,9 a -0,99 Negativa muy alta 

-0,7 a 0,89 Negativa alta 

-0,4 a 0,69 Negativa moderada 
-0,2 a 0,38 Negativa baja 

-0,01 a -0,19 Negativa muy baja 

0 Nula 

0,01 a 0,19 Positiva muy baja 

0,2 a 0,39 Positiva baja 

0,4 a 0,069 Positiva moderada 

0,7 a 0,89 Positiva alta 

0,9 a 0,99 Positiva muy alta 

1 Positiva grande y perfecta 
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Anexo 6: Matriz de datos 
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Anexo 7. Comité de ética 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


