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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo correlacionar la motivacion laboral
y la rotacién voluntaria de personal en trabajadores de un call center, para ello
se realiz6 un estudio de corte empirico, con estrategia asociativa y de disefio
correlacional simple no experimental. La muestra de estudio estuvo conformada
por 763 colaboradores que son del al area de ventas del Call Center. Se utilizé
como instrumento de medicion La escala de motivacion de Steers y Braunstein
(1970), para el trabajo se empleard la adaptacion peruana realizada por
Rodriguez — Giuliana et al. (2017); el cuestionario consta de 15 items y con cinco
alternativas de respuestas en escala Likert, cuenta con tres dimensiones: logro
(5 items), poder (5 items) y afiliacion (5 items). Respecto a la rotacion voluntaria
se utilizé el Inventario de personalidad con tendencia a la rotacion laboral
voluntaria temprana (IPTR) de Kaneko, de 15 items que se dividen en tres
dimensiones compromiso, autoconfianza y seguridad. Los resultados obtenidos
sefialan que existe una correlacion inversa estadisticamente significativa entre

la motivacion laboral y la Intencidn de rotacion voluntaria de personal.

Palabras clave: Motivacion Laboral — Rotacion Voluntaria de personal — Call

Center.
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Abstract

The objective of this research is to correlate work motivation and voluntary staff
turnover in workers of a call center, for which an empirical study was carried out,
with an associative strategy and a simple non-experimental correlational design.
The study sample consisted of 763 employees who are from the sales area of
the Call Center. The motivation scale of Steers and Braunstein (1970) was used
as a measurement instrument, for the work the Peruvian adaptation made by
Rodriguez - Giuliana et al. (2017); The questionnaire consists of 15 items and
with five response alternatives on a Likert scale, it has three dimensions:
achievement (5 items), power (5 items) and affiliation (5 items). Regarding
voluntary turnover, the Kaneko Personality Inventory with a tendency to early
voluntary job turnover (IPTR) was used, with 15 items that are divided into three
dimensions: commitment, self-confidence, and security. The results obtained
indicate that there is a statistically significant inverse correlation between work

motivation and the intention of voluntary staff turnover.

Keywords: Labor Motivation — Voluntary Staff Rotation — Call Center.
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l.  INTRODUCCION
En la actualidad, las organizaciones publicas o privadas estan atravesando
grandes e importantes cambios a nivel econdmico, politico y social; estos
cambios influyen en las formas de vivir de las personas y también impactan en
la relacion del colaborador con la empresa a la que pertenece segun Ramirez,
Badii & Abreu (2008).

Segun MINTRA (2016), las ocupaciones econémicas con mayores indices de
rotacion fueron las de servicios (Call center) con 5,1%, seguido de actividades
extractivas (Agricultura, pesca y mineria) con un 4,2% e industria manufacturera
(Textil) con 3,3%, y en menor medida por las areas de comercio con un 1,9% y
para terminar, las areas de transporte, almacenamiento y comunicaciones con
un 1,7%. Como se pudo apreciar, son los Call Center los que mantienen altos
indices de rotacion de personal que pueden ser causados por multiples factores;
la inadecuada gestion del desarrollo humano puede ser una de las causas del
constante flujo de ingresos y ceses de los colaboradores en una organizacion
(Micheli, 2007). Por otro lado, el mismo autor menciona que la alta tasa de
rotacion de personal generaria una inadecuada percepcion de la empresa frente
a las personas que estén en busqueda de trabajo; es por ello, que es
trascendental modificar la percepcion de los Call Center para que sea un rubro
laboral mas atractivo y competitivo en el mercado; en tal sentido, como estrategia
de atraccion, seria importante que estas empresas ademas de mejorar sus
ofertas laborales, inviertan mas tiempo y dinero en sus procesos de seleccion,
induccién, capacitacion, mantenimiento y desarrollo de colaboradores para
formar equipos de trabajo mas solidos, en constante sinergia y generar ventajas

competitivas en el mercado.

Navarro (2010) menciona que los call center son empresas que generan puestos
laborales; esto se evidencia porque, al tener una sociedad con alta taza de indice
de desempleo e inadecuadas condiciones laborales, los call center son una
oportunidad para los desempleados, son una oportunidad para ingresar o
reinsertarse en el ambito laboral; sin embargo, la rotacion de trabajadores es uno
de los procesos que mayor abordaje ha recibido en el ambito organizacional en

las ultimas décadas, debido primordialmente al elevado efecto que tiene sobre


https://docs.google.com/document/d/1_toTn7x2ZGewb9R83E4OgyZo_UxfyP_Q/edit#heading%3Dh.3znysh7

los procesos y a la gran proporcion de factores que inciden para que ésta se
produzca a mayor o menor escala Cotton y Tuttle (1986).

Segun Rincon (2006), acorde a las indagaciones llevadas a cabo, menciona que
los colaboradores, para sentirse satisfechos, presentan necesidades vy
expectativas mas profundas que las condiciones econdémicas; es por ello, que la
desmotivacion laboral impacta en la rotacion de personal puesto que, la
motivacion es la potencia para alcanzar los objetivos, metas y aspiraciones del

individuo en los diversos aspectos de su vida.

Ramirez, Badii & Abreu (2008), mencionan que es primordial que las personas
gue laboran en una empresa se encuentren motivadas para poder alcanzar los
objetivos personales, organizacionales y de esta manera acreditar el éxito de la
organizacion y su rentabilidad en el mercado. Los mismos autores mencionan
gue en la actualidad, entre los problemas que existen a nivel empresarial, uno
de los mas importantes es hallar el modo de motivar al personal y con ello su
desempeiio, de esta manera puedan comprometerse mas con la empresa, ser
mas productivos y puedan aumentar la satisfaccion e interés por el trabajo ya
gue, por el contrario, si el personal no es motivado, el trabajo de los mismo es
lento, ineficiente y por lo tanto improductivos; la falta de motivacién afectara
desfavorablemente el desempefio y la productividad de los empleados, y

amenazara la felicidad y estabilidad de la organizacion.

Chiavenato (2000), menciona que las necesidades son diferentes en cadasujeto,
parten desde las necesidades primarias hasta las necesidades de
autorrealizacion y recompensas por sus logros, generando diversos tipos de
comportamiento; por lo tanto, la forma de lograr los objetivos de la empresa
también es distinta; es por ello, que los trabajadores de una empresa, tienen un
optimo rendimiento en base a los factores que los motivan, les permitan

satisfacer sus necesidades y poder autorrealizarse.

Como se sabe, la pandemia ha traido muchos cambios en la forma y las
exigencias de trabajo. se han ido incrementando las exigencias dentro del area
de la plataforma, exigencias en cuanto a dotaciones, nivel de desempefio,
productividad, metas de la misma area y con ello se han suscitado diversas

problematicas que impactan directamente a la estabilidad de la organizacién asi



como en los colaboradores; dentro de estos problemas, encontramos el elevado
indice de rotacion de personal y en muchos casos la falta de motivacion laboral;
es por ello, que en esta investigacion se ha decidido responder a la pregunta
general: ¢Existe relacion entre la motivacion laboral y la rotacion voluntaria de
personal en colaboradores de un call center? Y a las siguientes preguntas
especificas: ¢ Existe relacion entre la motivacion laboral con las dimensiones de
la rotacion voluntaria de personal en colaboradores de un call center?, ¢ Existe
relacion entre las dimensiones de la motivacion laboral con la rotacion voluntaria

de personal en colaboradores de un call center?

La justificacion de este estudio, a nivel tedrico, buscara brindar evidencia
empirica que respalde las teorias utilizadas dentro de la investigacion como es
el caso de la teoria de Motivacion Laboral de McClelland y el sustento empirico
de la variable rotacién de personal, debido a que toda investigacion tiene como
proposito sustentar el conocimiento cientifico. Para la justificacion practica, la
investigacion sugerira propuestas de mejora que permita a la institucion,
disminuir costos en tiempo, costos econdmMIcos, en recursos y asi mismo tomar
medidas correctivas o adecuadas para reducir los niveles de rotacion de
personal y aumentar la motivacion laboral, por medio de talleres o charlas que

busquen mejorar el rendimiento del personal y la estabilidad de la organizacion.

Finalmente, el objetivo general fue correlacionar la motivacion laboral y la
rotacion voluntaria de personal en trabajadores de un call center; asi mismo, los
objetivos especificos fueron relacionar la motivacion laboral y las dimensiones
de la rotacidon voluntaria de personal en trabajadores de un call center y
relacionar las dimensiones de la motivacion laboral con la rotacion voluntaria de

personal en trabajadores de un call center.



II. MARCO TEORICO

La compilacion de informacion se realiz6 de diversas plataformas cientificas
como Scopus, Scielo, Redalyc, Dialnet, Science Direct, Google académico,
repositorios académicos, Researchgate y RENATI, bajo las denominaciones en
espafiol e inglés Motivacién Laboral, Rotacion de Personal; Labor Motivation,
Staff Rotation respectivamente.

Segun Medellin (2013), en su estudio sobre la latencia de la motivacion laboral
en la rotacién de personal de la empresa de call center Digitex Caldas Colombia,
tuvo como objetivo comprobar si existia o no relacion entre la motivacion laboral
y la rotacion de personal; para su investigacién correlacional directa, tuvo una
muestra de 31 colaboradores y se aplicé el cuestionario de Marshall MbM; de
acuerdo a los resultados obtenidos, se encontré que si existe relacion entre la

motivacion laboral y la tasa de rotacion de personal en la empresa.

Es importante mencionar que en esta investigacion se ha considerado,
solamente, estudios donde se haya considerado a las dos variables de interés
en la muestra diana, descartando toda investigacion que no guarde estas

condiciones.

Ahora se procedera a exponer el sustento tedrico vinculado a las variables de

estudio.

La motivacion es un proceso de energia y direccion que guian al
comportamiento; la energia porque fortalece la conducta y direccién porque

permite a la conducta lograr un objetivo (Reeve, 2010).

Trechera (2005) menciona que la motivacién es la fuerza que moviliza a la
persona para realizar una determinada accion; es por ello, que la motivacion es
un proceso mediante el cual, la persona luego de tener un objetivo propuesto,
con ayuda de sus recursos, realiza conductas o actividades que le permitan

alcanzar dicho objetivo.

Furnham (2011) menciond que las personas trabajan por diferentes motivos;
precis6 que el trabajo es una fuente de realizacion y de crecimiento personal y
gue de ella se obtienen recompensas explicitas e implicitas, pero, dichas

recompensas estan en funcion a la motivacién laboral de cada colaborador.


https://docs.google.com/document/d/1_toTn7x2ZGewb9R83E4OgyZo_UxfyP_Q/edit#heading%3Dh.17dp8vu

La motivacién laboral es el resultado de dos factores: los internos y externos; por
lo tanto; la motivacion laboral, constituye las caracteristicas que tiene cada
persona y lo guia a realizar determinadas acciones en su entorno, que en este
caso se encuentra en dentro de la organizacién; la motivacion puede ser definida
como un incentivo que impulsa a los colaboradores a actuar en su entorno para

lograr las metas personales y organizacionales, Herzberg (1967).

Reeve (1994) mencioné que la motivacion esta causada por procesos bioldgicos
en interaccién; para estos procesos intervienen las estructuras cerebrales, el
sistema endocrino y el sistema nervioso; asi mismo, sefialé6 que los procesos

gue causan la motivacion preparan al cuerpo para realizar una conducta.

Desde la perspectiva psicolégica conductual, se trata de explicar la motivacion
desde dos enfoques que determinan la conducta. (1) La Motivacion Extrinseca:
Es motivacion extrinseca porque son los factores ambientales externos a la
persona los que causan su conducta segun Reeve (1994); asi mismo, sefial6
gue este tipo de motivacion esta relacionada con la recompensa o el castigo; es
decir, son percepciones que se generan luego de una conducta y que estas a su
vez pueden incrementar la posibilidad de la conducta o, por el contrario, puede
reducir la posibilidad de esta. (2) La Motivacion Intrinseca: Segun Reeve (1994),
la motivacion intrinseca genera conductas en base a necesidades psicologicas
gue no son satisfechas por factores externos; es decir, que la conducta esta
determinada por intereses, necesidades y expectativas personales. Asi mismo,
menciond que las personas con motivacion intrinseca pueden evaluar sus
conductas y esto impacta directamente en la percepcidn que tienen de si mismas

en cuanto a sus competencias y capacidades.

Por consiguiente, la motivacion intrinseca satisface necesidades mas personales
del colaborador, este tipo de motivacion se ve reflejado en el reconocimiento por
actividades, en la oportunidad de desarrollo personal, laboral y asi mismo, en la

autorrealizacion de las personas.

Desde la perspectiva psicolégica cognitiva, los sucesos ambientales afectan el
aprendizaje y generan experiencias en las personas; segun esta perspectiva, a
través de los procesos mentales como la recepcion de la informacién, la

transformacion, sinterizacién, elaboracién, almacenamiento y recuperacion es



gue se explica como los seres humanos se generan expectativas y metas; los
factores ambientales son recibidos por el sistema nervioso y son procesados e
integrados con conocimientos previos, el significado de esa nueva informacion,
le permitirAn a la persona generar expectativas que motivaron determinadas
conductas; dichas conductas tendran consecuencias y las consecuencias

influyen en un nuevo proceso cognitivo segun Reeve (1994).

Maslow (1943) menciond que las personas se rigen en cinco necesidades
organizadas en una piramide que funcionan como factores motivacionales;
describe estas cinco necesidades de la siguiente manera: como base de su
pirdmide encontramos las necesidades fisiologicas que estan relacionadas con
elementos vitales como el agua, la comida, el sexo, entre otros; luego, en el
siguiente nivel, hablo de las necesidades de seguridad, éstas hacen referencia
a la tranquilidad personal, que el ser humano se encuentre fuera de amenazas
como un lugar adecuado para trabajar; también hace mencion sobre las
necesidades sociales como tercer lugar, este tipo de necesidades se centran en
la naturaleza sociable del ser humano como es el caso de las relaciones
amicales, afectivas, sociales; dentro de la misma piramide, en cuarto lugar,
encontramos las necesidades de estima, que estan vinculadas a la autoestima,
el reconocimiento de la persona con su entorno y para finalizar, en la cuspide de
la piramide, encontramos la necesidad de autorrealizacion, en este tipo de
necesidad, el ser humano busca su propia autosuperacion y el sentir de verse
realizado en los diferentes aspectos de su vida. Asi mismo, el mismo autor,
menciona que cuando se satisface una de estas necesidades de orden inferior,
aparece la siguiente necesidad de la jerarquia; es por ello, que es importante
identificar en qué nivel se encuentra un colaborador para poder motivar

adecuadamente.

McGregor (1960) expuso dos posturas diferentes para comprender al ser
humano, una postura negativa denominada “X” y otra postura positiva
denominada “Y”; afirmo que los gerentes dirigen a sus empleados y formaban su

comportamiento segun las suposiciones que tiene de los mismos.

Menciona que segun la postura X, los gerentes perciben al colaborador como

personas con poca ambicion, a las que no les gusta trabajar, evitan hacerlo y



evitan tener responsabilidades; por lo tanto, como no les agrada trabajar se debe

controlarlos y amenazarlos para que alcancen los objetivos.

Por otro lado, en contraposicion a las percepciones negativas de los
colaboradores, se formulo la postura Y, postura en la que se ve al ser humano
desde un enfoque positivo; desde esta perspectiva, los trabajadores ven el
trabajo como un proceso sencillo como descansar, menciona que los
trabajadores si estdn comprometidos serdn mas auténomos en su gestién, son
responsables con sus actividades y tienen la capacidad de tomar decisiones

desde el cargo o puesto que ocupen.

Segun McClelland (1989), la motivacion laboral se explica a través de tres tipos
de necesidades que determinan la conducta de una persona en el trabajo,

influyen en su desempefio y en la busqueda de su satisfaccion.

(1) Necesidad de logro: Los colaboradores evitan el fracaso, tratan de hacer las
cosas bien, buscan el éxito y la autorrealizacion. Atkinson y Feather (1966)
mencionaron que en la necesidad de logro los colaboradores prefieren que el
resultado de su trabajo dependa de su desempefio, que el trabajo esté cargado
de retos, dificultades, que puedan tomar decisiones, resolver problemas y que
se generen retroalimentaciones o feedback s de su gestion. (2) Necesidad de
poder: Los trabajadores tienen la necesidad de poder influir en otros grupos y
ejercer autoridad; existen dos tipos de necesidad de poder: El primero refleja el
poder personal, bajo esta necesidad los gerentes son dominantes, interfieren en
el trabajo de los colaboradores por el afan de dominar mas que por las demandas
de las actividades; bajo esta necesidad, los gerentes son poco cordiales,
alardean de prestigio y se incomodan si no se reconoce su autoridad. El segundo
tipo de necesidad de poder es el gerencial, bajo este tipo de necesidad, los
gerentes promueven el compromiso de sus colaboradores, influyen
correctamente en los trabajadores a fin de cumplir adecuadamente sus tareas,
inspiran a los trabajadores, generan sentimientos de fortaleza, ayudan a
desarrollar sus habilidades y les permiten establecer metas. (3) Necesidad de
afiliacion: el recurso humano tiene necesidad de interrelacionarse con las demas

personas; los gerentes, segun este tipo de necesidad, prestan atencion a los



colaboradores y a sus sentimientos, por lo tanto, interactian comodamente con

los empleados y se interesan en la calidad de sus relaciones interpersonales.

Los individuos con un alto indice en la necesidad de afiliacion generalmente
necesitan companiia, tratan de ser admitidas en los otros grupos, tratan de
proyectar una imagen agradable y desean ser admiradas; bajo estas
necesidades, las empresas pueden implementar estrategias que mejoren las
conductas de sus trabajadores a través de recompensas relacionadas a sus
comportamientos puesto que la motivacion se genera a través de estimulos

correctamente activados.

Robbins (2009) define la motivacion como el proceso de orientar la intensidad,
la direccion y la persistencia de los esfuerzos frente a una meta fijada
personalmente; el mismo autor basa su trabajo en las necesidades expuestas
por McClelland (1989) y mencionaron que las necesidades humanas son
producto del aprendizaje y las atribuyeron a las caracteristicas de movilizacion
del comportamiento. Es similar a lo planteado por Santrock (2006) quien
menciona que la motivacion impulsa a las personas a actuar, sentir y pensar a

SuU manera.

Respecto a la segunda variable de estudio, intencidon de rotacion laboral es
importante poder definir lo que es rotacion laboral y como ello impacta dentro de
la organizacion; para la Real Academia Espafiola (2020), rotacion es una palabra
proveniente del latin “rotaio”, relacionado a la accion de rotar, relacionado con
diversos contextos, como el ambito laboral. Seguin Robbins (2009), refiere que
la rotacion de personal es el abandono recurrente de un colaborador a una
organizacion por motivos voluntario o involuntarios; asi mismo, menciona que la
rotacion de personal puede ser un factor problematico, puesto que genera el
incremento de los costos en los diferentes procesos de la organizacion. EI mismo
autor refiere que la rotacion no se puede extinguir; sin embargo, se puede
reducir, sobre todo en los colaboradores con un alto indice de desempefio y de

los dificiles de reemplazar.

Porter y Steers (1973) concluyeron que la eleccion de retirarse voluntariamente

de una empresa se centra en las expectaciones de los trabajadores sobre su



puesto de trabajo, en su salario, beneficios, condiciones laborales, seguimiento
de sus superiores y sus interrelaciones con el equipo de trabajo.

Asi mismo Chiavenato (2009) mencioné que el término rotacion de personal “se
utiliza para precisar la variacion de colaboradores entre la empresa y su
ambiente; esto quiere decir que el intercambio de colaboradores entre la
empresa y el ambiente se define por la cantidad de colaboradores que ingresan
en la empresa y el de las que salen de la misma”. Por consiguiente, la rotacion
de personal esta influenciada por ciertos factores tanto internos como externos
(condiciones econdmicas, Crecimiento y desarrollo profesional, entre otros) de
la organizacion, que infiere directamente en la actitud y en la conducta del
personal. Entre los factores internos, se puede considerar. la Politica
remunerativa, beneficios sociales, Linea de carrera, Condiciones materiales del
ambiente laboral y procesos de seleccion, capacitacion y coaching o

entrenamiento.

La mejor manera de explicar la personalidad con predisposicion a la rotacion
voluntaria es el enfoque planteado por Kaneko (2013) quien luego de realizar
numerosas investigaciones, precisa que esto se define porque tiene un bajo
grado de compromiso, falta de confianza e inseguridades en toma de sus
decisiones para afrontar nuevos retos; ademas, explica que estos componentes
aumentan la tasa de rotacion voluntaria dentro de la organizacion. Asimismo, el
autor conceptualizé aspectos en el estudio de investigacion, sefialando que el
compromiso es afin al nivel de disposicion que tiene un sujeto para llevar a cabo
roles y obligaciones. Ademas, manifiesta que los estudios de investigacion que
se han realizado establecen su interaccion directa con la satisfaccion laboral, asi
como inversa y de manera significativa, origina tendencia a la rotacién y bajo

desemperio.

Kaneko (2013) sefiala que los colaboradores que estan fuertemente
comprometidos con la organizacion tienden a tener una menor predisposicion a
desvincularse laboralmente, a diferencia de los que estan pobremente
comprometidos. El rasgo de seguridad se caracteriza por la capacidad del sujeto
para tomar decisiones estables e invariables; de igual manera, menciona que las

investigaciones que utilizan rasgos de seguridad estan relacionadas con la



rotacion de personal; explica que las personas con puntajes de seguridad altos
estan mas comprometidas con la empresa, y las que tienen bajos puntajes de
seguridad pueden presentar estrés y, por lo tanto, abandonaran voluntariamente
el trabajo (Kaneko, 2013).

De igual modo, manifesté que el rasgo de autoconfianza es la capacidad que
tiene una persona sobre si mismo para realizar una labor compleja y desafiante,
repasando diversos estudios se ha encontrado que las personas que tienen
mucha confianza en sus propias habilidades, van a tener una menor tendencia
de dejar su empleo, y se espera que estas personas sean mas adaptables a los
posibles cambios que se puedan generar dentro de una organizacion y que sean
menos predispuestos al abandono laboral por las exigencias del entorno laboral
(Kaneko, 2013).
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de estudio es empirico, dado que se buscara dar respuestas a los
problemas de la investigacion. Asi mismo, es de estrategia asociativa, y de
disefio correlacional simple, puesto que se pretende indagar la relacion funcional
o el grado de asociacion que existe entre dichas variables sin ningan control de
variables extrafias sobre la relacién y sin ninguna excepcion de ellas en un
particular contexto con la finalidad de explicar su comportamiento (Ato, Lépez y
Benavente, 2013).

Disefio no experimental ya que no se manipularan las variables y es de corte
transversal, puesto que los datos se analizaran en un solo momento establecido
(Ato, LOpez & Benavente, 2013).
3.2. Variables y operacionalizacion

Variables
V1: Motivaciéon Laboral
V2: Rotacion Voluntaria de Personal

Operacionalizacion de la variable (Anexo 1y 2).
3.3. Poblacion, muestray muestreo
Poblacién
La poblacion es un grupo de individuos que presentan caracteristicas
particulares (Arias, 2012). La poblacion del estudio son 1100 colaboradores que
trabajan en una empresa transnacional del rubro de Call Center. La empresa
esta ubicada en la ciudad de Lima y dichos colaboradores pertenecen al area

operativa de la empresa.
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Muestra
En esta investigacion se evalu6 a un total de 763 colaboradores con perfil de
ventas por Call Center que pertenecen a servicios del rubro de
telecomunicaciones mayores a 18 afos; la muestra, es una parte representativa
del total de la poblacién donde se llevara a cabo la investigacion y a través de
ella, se recogerdn datos caracteristicos del grupo de estudio (Hernandez y
Mendoza 2018).
Muestreo
Se utiliz6 el muestreo de tipo no probabilistico, el cual indica que el estudio
dependera de criterios que se consideren por parte de los investigadores donde
la seleccidén es intencional y asi mismo es de tipo voluntario ya que los sujetos
contaban con disponibilidad y han aceptado libremente su participacion; segun
Otzen y Manterola (2017), el muestreo no probabilistico selecciona casos que
son accesibles y aceptan ser incluidos.
Criterios de inclusion:

= Son trabajadores de la empresa de call center, del area operativa y de

servicios del rubro de telecomunicaciones.

= Son colaboradores con perfil de ventas por call center.

= Todos los encuestados son mayores de edad.

= Se ha considerado a los trabajadores de ambos sexos.

= Todos los trabajadores tienen el minimo de secundaria completa.
= Son personas que residen en Pera.

= Colaboradores que han aceptado participar voluntariamente.

= Se ha considerado personal mayor a tres meses de permanencia.
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Criterios de exclusioén:

= No se han considerado a Gerentes, Sub-Gerentes y lideres de campafia
= No se hatomado en cuenta el area administrativa.

= No se han evaluado trabajadores que no pertenezcan al area de ventas

en servicios de telecomunicaciones.

= No se han admitido personas mayores a 65 afos.

= No se han considerado perfiles que no sean de ventas en
telecomunicaciones.
= No se han tomado en cuenta a los colaboradores que no hayan aceptado
el consentimiento informado.
Criterios de eliminacion:
= Se eliminaron cinco fichas de respuesta de aquellos colaboradores que
marcaron “no acepto” el consentimiento informado, pero, completaron
todas las preguntas.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
La técnica para la recoleccion de informacion es la encuesta y el instrumento de
medicion es la escala; esta técnica permitira recolectar datos con el objetivo de
levantar informacion importante de la muestra (Sachez; 2018).
Instrumento 1:
La escala de motivacion de Steers y Braunstein fue creada en 1976 basada en
la teoria de motivacion laboral de David McMlelland, para el trabajo se empleara
la adaptacion peruana realizada por Rodriguez — Giuliana et al. (2017); el
cuestionario consta de quince items con cinco alternativas de respuestas en
escala Likert, donde 1 = nunca, hasta 5 = siempre, la variable es multifactorial
por lo que cuenta con tres dimensiones: logro (5 items), poder (5 items) y
afiliacion (5 items); el puntaje total tedrico fluctia desde 15 hasta 75 por lo que

mientras la puntuacion sea mas alta, la motivacion laboral sera mas eficiente, se
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aplica en un tiempo de 8 a 15 minutos y para personas mayores de 18 afios
(Tabla 1).

Segun las propiedades psicométricas de la escala se evidencio la validez a
través del juicio de expertos siendo un total de 3 profesionales, para la validez
del instrumento, se utilizaron los siguientes criterios: pertinencia, relevancia y
claridad cumpliéndose correctamente con los 3 criterios. La confiabilidad se
evalud a través del coeficiente Alfa, donde el valor fue de .879; por lo tanto,
representa una confiabilidad alta.

Con relacién a la confiabilidad de este instrumento el modelo original consta de
tres dimensiones y 15 items, los coeficientes de Cronbach para cada dimensién
fueron, logro con .724, poder con .609 y afiliaciobn con .724. Por otro lado, el
coeficiente Omega tuvo valores de logro con .773, de poder con .621 y de
afiliacion con .730. Finalmente, el alfa ordinal, el cual es adecuado cuando los
indicadores presentan una escala de tipo ordinal Zumbo (2007). Todos los
valores indicadores anteriormente se encuentran en un nivel aceptable (Campo,
Herazo y Oviedo, 2017).

Instrumento 2:
El Inventario de personalidad con tendencia a la rotacién Voluntaria temprana

fue elaborada por Kaneko (2013), la cual se emplea para la presente
investigacion, donde el objetivo de estudio fue evaluar el compromiso,
autoconfianza y la seguridad, consta de treinta items con cinco alternativas de
respuestas en escala Likert, desde 1 = raramente hasta 5 = con mucha
frecuencia o siempre, cuenta con tres dimensiones: Compromiso (8 items),
Autoconfianza (9 items) y Seguridad (13 items), no existe un tiempo limite de
aplicacion, se evalla de manera individual o colectiva, orientado a personas
adultas (Tabla 2).

Segun las propiedades psicométricas del IPTR se demostro la evidencia de
validez de contenido del instrumento a través del juicio de expertos, obteniendo
valores por encima o igual a .80 a través del coeficiente de V de Aiken. Para la

confiabilidad emplearon el coeficiente Alfa obteniendo estimaciones por encima
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del minimo umbral permitido (.70) y se detalla que para las dimensiones de
compromiso con .931, autoconfianza con .829 y seguridad con .838.

Para esta investigacion se evaluo la evidencia de validez a través de la estructura
interna empleando el analisis factorial confirmatorio en donde se obtuvieron
valores de indice bondad de ajustes apropiado (X2, gl, X?/gl, CFl, TLI, SRMR)
como también se verifico la confiabilidad a través del método de consistencia
interna empleando el coeficiente alfa ordinal y omega por cada dimensién de

motivacion laboral, tal como se ve mas adelante.

Se ha iniciado el andlisis de datos con la verificacion de las puntuaciones
extremas, con la finalidad de verificar la distribucion normal multivariada de la
data, en donde se ha observado que G2=13.446 que se encuentra por encima
del umbral maximo establecido G2<5.0. En consecuencia, el andlisis de la
estimacion del modelo para confirmar se ha empleado de acuerdo con la
recomendacion con la correccion de Satorra-Bendler (2010). (ver tabla 1).
3.4.1. Validez y confiabilidad

Para esta investigacion se evalud la evidencia de validez a través de la estructura
interna empleando el analisis factorial confirmatorio en donde se obtuvieron
valores de indice de bondad de ajuste del modelo unidimensional tanto para el
test de Motivacion Laboral como para el test de Rotacion de Personal, basado
en SEM, evidenciando al Chi-cuadrado con correccion Satorra-Bentler (S-B)
(Satorra & Bentler, 2001), como también la division entre el chi-cuadrado con los
grados de libertad (S-B X?/gl) con valores aceptables de 1.707 y 0.280, debiendo
estar por debajo de 5 (Escobedo et. al., 2015; lacobucci, 2010). En cuanto al
indice de ajuste comparativo (CFl), indica un valor de 0.918 y 0.9594, lo cual se
considera como Optimo especialmente para el caso de rotacion por ser superior
a .95 (Hu & Bentler, 1999). En indice de Tucker-Lewis (TLI) muestra valores de
.90 y .95, lo cual se considerada adecuado para ambos casos por ser mayor a
.90 (Levy & Varela, 2006). La raiz residual estandarizada cuadratica media
(SRMR) presenta el valor de .07 y .03 indicando un buen ajuste por ser menores

a .05, especialmente para el caso de rotacion (Browne & Cudeck, 1993).
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Tabla 3

indice de bondad de ajuste

X2 gl X2gl CFI TLI SRMR
Motivacion
Laboral 527.259 87 1.707 0.918 0.90 0.072
Rotacionde 5, 7 74 0.280 0.9594 0.95 0.0315
Personal

Nota: Chi cuadrado., gl: Grado de libertad, X2 /g: division de chi cuadrado y grados de libertad,
CFl: indice de ajuste comparativo, TLI: Indice de Tucker-Lewi.,, SRMR: raiz residual
estandarizada cuadratica media., RMSEA: error cuadratico medio de aproximacion

De lo anteriormente dicho, se concluye que ambas pruebas presentan buenos
indices de ajuste, especialmente el test de rotacion, que contdé con mayores

indices adecuados.

Con relacién a la confiabilidad a través del analisis del coeficiente de alfa del
instrumento de Motivacion Laboral se obtuvo respecto a la dimension de logro
.724, poder con .609 y afiliacion con .724. Por otro lado, el coeficiente Omega
tuvo valores de logro con .773, de poder con .621 y de afiliacion con .730.
Finalmente, el alfa ordinal, el cual es adecuado cuando los indicadores presentan
una escala de tipo ordinal (Elosua y Zumbo, 2008; Zumbo, Gardermany Zeisser,
2007). Todos los valores indicadores anteriormente se encuentran enun nivel
aceptable (Campo, Herazo y Oviedo, 2017).
Tabla 4

Confiabilidad del test de Motivacién

Logro Poder Afiliacién
a 0.724 0.609 0.724
Qordinal 0.826 0.690 0.762
Q 0.773 0.621 0.730
Nota. a= Alfa de Cronbach; aordinal = Alfa ordinal; Q

= Omega de Mc Donald

Respecto a la confiabilidad a través del analisis del coeficiente de alfa del
instrumento de Rotacion voluntaria de personal se logré obtener respecto a la
dimension de R1 .665, R2 con .789 y R3 con .839. Por otro lado, se observa que

el coeficiente Omega alcanzé valores de R1 con .775, de R2 con .862 y de R3
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con .902. Finalmente, el alfa ordinal, el cual es adecuado cuando los indicadores
presentan una escala de tipo ordinal (Elosua y Zumbo, 2008; Zumbo, Garderman
y Zeisser, 2007). Todos los valores indicadores anteriormente se encuentran en

un nivel aceptable (Campo, Herazo y Oviedo, 2017).

Tabla b

Confiabilidad del test de Rotacion

R1 R2 R3
A 0.665 0.789 0.839
aordinal 0.775 0.862 0.902
Q 0.709 0.820 0.874
Nota. a= Alfa de Cronbach; aordinal = Alfa ordinal; Q

= Omega de Mc Donald.

3.5. Procedimientos

El procedimiento consistio en primer lugar, en la busqueda de literatura cientifica
para determinar las variables del estudio, los objetivos del estudio y los
instrumentos a utilizarse. En segundo lugar, se buscé en la base de datos
electronicos trabajos previos y relacionados a las variables para la ejecucion del
marco teorico del estudio. Del mismo modo, se solicito el permiso a los autores
de ambos instrumentos para su aplicacion mediante el correo electronico (Anexo
5y 6). Luego, después de la aprobacion del proyecto, se procedié a aplicar la
encuesta de manera virtual por medio del Google Forms

(https://forms.gle/PoalL PPSYzdv1iu5i8) y luego enviandose a travées del

WhatsApp de cada colaborador, en dicho formulario se explico los objetivos de
la evaluacion, asi como la aceptacion de su participacion en el estudio, la
recoleccion de datos personales, el llenado de respuestas de cada instrumento
de evaluacion y el agradecimiento por su participacion. Por consiguiente, los
resultados se recolectaron y procesaron mediante los programas estadisticos

para efectos de analisis de datos y el cumplimiento de objetivos del estudio.
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3.6. Método y andlisis de datos

A lo largo de todo el proceso de investigacion, se recurrirh a diferentes
estadisticos que ayuden a cumplir el procesamiento de datos, propio de un
método cientifico, para que con ello se garantice la toma de decisiones con
respecto a la hipétesis nula (Ho) y la hipotesis de investigacion (Hi).

Es por ello que, se hardn uso de estadisticos que nos ayuden a procesar el
analisis descriptivo, dependiendo del tipo de variable. Para las variables
numéricas se usaran estadisticos tales como la media, desviacién estandar,
asimetria y curtosis, para conocer como se encuentra la distribucion de los datos.
De la misma forma, se acompafiara de graficos que ayuden a visualizar la
informacion de los datos de la muestra. Mientras que, para variables cualitativas,
se hara uso de estadisticos tales como frecuencia, porcentajes y moda, que nos
daran una idea de la prevalencia o presencia de dichas variables.

Con respecto al analisis psicométrico, para poder procesar la confiabilidad del
mismo, se hara uso de estadisticos tales como el omega de Mc Donald y el Alfa
ordinal que ayudaran a conocer la consistencia interna del test. Mientras que,
para la validez se procesaran indices de bondad de ajuste que provengan de la
aplicacion del analisis factorial confirmatorio, técnica estadistica multivariada que
es usada toda vez que se recurre a un instrumento ya construido con la intencién
de saber qué tan bien se comporta en el medio local.

Finalmente, para el contraste de hipotesis, se recurrira a la prueba de la
significancia estadistica, cuyos datos seran procesados a un 95% de confianza,
trabajando con un nivel del significacion del 0,05, frente al cual, para el uso de
los analisis correlacionales, se aplicaran los estadisticos R de Pearson o Rho de
Spearman, previamente realizando el andlisis de la normalidad, recurriendo al
uso de Kolmogorov-Smirnov, que es el estadistico especializado en calcular la

normalidad, especialmente cuando se cuenta con una base de datos amplia.
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3.7. Aspectos éticos

El comportamiento del psicologo es el documento titulado Principios Eticos de
los Psicélogos y Codigo de Conducta, elaborado por la Asociacién Americana
de Psicologia (APA, 2010). En este decreto, se mencionan aspectos como: La
autorizacion institucional; es decir, el permiso del lugar donde se llevara a cabo
la investigacion, el consentimiento informado, donde se mencionan todas las
consideraciones de la investigacion, los informes de los resultados, donde se
evidencian los datos obtenidos como parte de la investigacién; también se
menciona los créditos de la publicacion, donde se citan las autorias de los
profesionales, la publicacién duplicada de datos; es decir, evitar el plagio de la
informacion y como ultimo aspecto, el compartir datos de la investigacién para
su verificacion, quiere decir que se debe permitir el acceso a los resultados
obtenidos de la investigacion con la finalidad de que se puedan llevar a cabo

otros analisis.

Segun el Codigo de Etica del Psicélogo Peruano del Colegio de Psicélogos
(2017). En el cuarto capitulo sobre el trabajo de investigacion, el articulo 23
menciona que se deben considerar las normas internacionales que regulan la
investigacion en seres humanos. Asimismo, en el mismo capitulo, el articulo 25
estipula que debe obtenerse el consentimiento informado de las partes o el
consentimiento del abogado, y el articulo 27 estipula que la informacion de la
investigacion no debe ser falsificada ni falsificada. Los resultados son libres de
plagio. En el capitulo 10 sobre herramientas de investigacion, el articulo 53
menciona que la ejecucion debe seguir pasos cientificos, ya sea para la
efectividad de las herramientas utilizadas en la evaluacion o para la
estandarizacion. El articulo 76 ° del capitulo quince establece que todos los
materiales recopilados de otras publicaciones deben incluir los nombres de los

grupos fuente y todos los contribuyentes, y también deben mencionarse.

La elaboracion de esta tesis se desarroll6 con compromiso, con una conducta
responsable y se evitd cualquier tipo de plagio; es por ello, que se cita a los
autores de cada investigacion; asi mismo, se solicitdé a los autores de los
instrumentos el permiso para el uso de sus pruebas; asi mismo, se solicité a la

empresa la autorizacién para aplicar los cuestionarios a los colaboradores y se
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coordin6 con los lideres el seguimiento del llenado. Por otro lado, se tuvo en
cuenta el anonimato de los participantes al responder los instrumentos para

mantener la confidencialidad de estos.

Cabe resaltar que la ética profesional es parte fundamental de la formacién, ya
gue es poco probable lograr una sélida formacion tedrico-practica sin contar con

los parametros éticos desde donde construirla.
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IV. RESULTADOS

Se ha iniciado el andlisis de datos con la verificacion de las puntuaciones
extremas, con la finalidad de verificar la distribucion normal univariada y
multivariada de la data. En cuanto a la normalidad univariada se evalué a través
de la asimetria y curtosis, los cuales presentaron valores que se enmarcan en el
rango de -1.5 y +1.5, indicando asi que hay una aproximacion aceptable a la
normalidad univariada (Pérez & Medrano, 2010). En cuanto a la normalidad
multivariada, se evalué por la distancia de Mardia (G?; 1970; 1974) considerando
el ratio critico (Z) < 5.00 (Bentler, 2005). Sin embargo, en este estudio, se ha
obtenido valores por encima del umbral establecido, con estimacién de 13.446,
lo cual indica que no hay una distribucion multivariada. En consecuencias la
evaluacion de los modelos fue considerado con la estimacion de minimos

cuadrados ponderados (ver tabla 6).

Tabla 6

Supuestos basicos de normalidad univariada y multivariada (Grupo nimero 1)

Variables min max gl C.rI. g2 c.I.

RV_COMPROMISO 12 36 0.016 0.182 1.655 9.3

RV_AUTOCONFIANZA 13 41 -0.088 -0.984 2.434 13.679

RV_SEGURIDAD 17 57 0.539 6.056 1.79 10.061

Logro 5 18 0.731 8.22 0.2 1.121

Poder 5 22 0.188 2.109 0 047 -0.263

Afiliacion 5 25 -0.109 -1.227 : 0.008
0.001

Multivariante (G2) 9.57 13.446

Nota.Min: minimo, Max: méximo, g1: Asimetria, rc: ratio critico, g2: Kurtosis.

Contraste de hipétesis general

Respecto a la hipoétesis general, sobre la correlacion significativa entre
motivacion laboral y la rotacién voluntaria de personal en trabajadores de un call
center, se aprecia que la correlacion entre ambas variables fue de r=-.180 que
representa una correlacion inversa, con nivel de significacion p<.001, lo cual
indica que si existe correlacién estadisticamente significativa;, asi mismo,

mencionar que el tamafio de efecto es de r?=0.03 (ver tabla 7 y fig. 1).
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Tabla 7

Correlacion Ay B

Vi V2 r DE z p r2

o ] 195 .001 0.03
F1 F2 .180 3252

Nota. V1: Motivacion; V2: Rotacion; r: coeficiente de correlacion; DE: desviacion estandar; z: puntaje z;
r2: tamafio de efecto

Figura 1

Representacion estructural de la Hipétesis general

SEGURIDAD

41
AUTOCONFIANZA

50
L COMPROMISO
Afiliacion

Nota. A mayor motivacion existe menor rotacion.

Contraste de hipoétesis especifica

Respecto a la primera hipotesis especifica sobre la correlacion entre la
motivacion laboral y las dimensiones de la rotacién voluntaria de personal en
trabajadores de un Call Center; se aprecia que, se encontrd correlacion inversa
de la Motivacién Laboral y las dimensiones de Rotacién de Personal tales como,
Confianza y Compromiso; sin embargo, respecto a la correlacion entre
Motivacion Laboral con la dimension de Seguridad, se obtuvo una correlacion

estadisticamente no significativa. (Ver figura 2).
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Figura 2

Representacion estructural de la Hipétesis especifica 1

oy

Motivacidn

Laboral

Nota: IR1: Intencién de Rotacion Seguridad. IR2: Intencién de Rotacion Confianza. IR3: Intencién
de Rotacién Confianza.

Por ultimo, respecto a la segunda hipotesis especifica sobre la relacion entre las
dimensiones de la motivacion laboral con la rotacion voluntaria de personal en
trabajadores de un Call Center; se encontro que, a mayor rotacion, menor poder,
siendo esta una correlacion baja negativa. Igualmente, se encontré correlacion
de la rotacion con la afiliacion, siendo esta igualmente negativa baja. Mas no se
encontrg correlacidon estadisticamente significativa con la dimension de logro (ver
figura 3).
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Figura 3

Representacion estructural de la Hipétesis especifica 2

o

15

Nota: Correlaciones de la rotacion laboral con las dimensiones de motivacion laboral.

Tabla 8

Correlacién de las dimensiones de motivacion laboral con la rotacién voluntaria de personal.

r Estm  se. cRr P 2
ate
<-
F2 - Logro .033 .245 315 776 438 -
>
<- - -
F2 > Afiliacion -.128 1.354 462 2 930 .003 par_4
<-
- - - - Fokk
F2 § Poder 170 1676 433 3.867 par_8

Note: F2: Rotacion
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V.DISCUSION

El objetivo general de la presente investigacion fue correlacionar la motivacion
laboral y la rotacién voluntaria de personal en trabajadores de un Call Center,
encontrandose que si existe correlacion estadisticamente significativa (p<.001)
entre ambas variables siendo una correlacion inversa baja (r = -.180); es decir,
gue en aquellas personas que presenten motivacion, la intencion de rotacion se

manifestaria de manera reducida en su comportamiento.

Sin embargo, el tamafio del efecto es pequefio; es decir, la magnitud del
fendmeno estudiado en la muestra es de 3%; es por ello, que cualquier cambio
gue se genere a nivel motivacional, puede impactar hasta en un 3% en la rotacion

del personal y viceversa.

Dichos resultados coinciden con lo declarado por Rincén, quien manifiesta que
los colaboradores, para sentirse satisfechos, presentan necesidades Yy
expectativas mas profundas que las condiciones econdémicas; es por ello, que la
falta de motivacion laboral impacta en la rotacion de personal puesto que, la
motivacion es la fuerza para alcanzar los objetivos y metas del individuo en los
diversos aspectos de su vida. Lo anteriormente dicho se encuentra avalado por
la teoria de define la motivacion como el proceso de orientar la intensidad, la
direccion y la persistencia de los esfuerzos frente a una meta fijada
personalmente. Es similar a lo planteado por Santrock (2006) quien menciona
gue la motivacion impulsa a las personas a actuar, sentir y pensar a su manera.
Robbins y Kurt (2005), basaron su trabajo en las necesidades expuestas por
McClelland (1985) y mencionaron que las necesidades humanas son producto
del aprendizaje y las atribuyeron a las caracteristicas de movilizacion del
comportamiento. En consecuencia, todos los trabajadores buscaran cambiar su
conducta e incluso el ambiente donde se encuentran por buscar motivos que le
generen bienestar, de alli radica que los trabajadores podrian presentar la
intencion de rotar hasta encontrar una actividad y ambiente donde se encuentren

satisfechos y motivados.

En cuanto al objetivo especifico de correlacionar la motivacién laboral con las
dimensiones de la rotacion voluntaria de personal en trabajadores de un Call

Center, se encontrd correlacion inversa entre la motivacion laboral con las
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dimensiones de falta de compromiso y falta de autoconfianza, més no con la de
seguridad; es decir, que a mayor motivacion existird menos niveles de falta de
compromiso y falta de autoconfianza. Todo esto se explica por medio de la teoria
de Herzberg (1967), quien considera tanto factores de higiene como factores
motivacionales, por parte de los primeros se consideran aspectos externos, tales
como status, factores sociales, seguridad, condicion fisica de trabajo, mientras
que por el otro factor tenemos elementos tales como sentimiento,
reconocimiento, logro, mayores responsabilidades y tareas estimulantes. De tal
manera que, la motivacion, el compromiso, la autoconfianza y la seguridad estan
intimamente ligados con aspectos internos o propios de la persona, por dicha

razén es entendible la presencia de la correlacion.

Finalmente, el objetivo especifico de la investigacion fue relacionar las
dimensiones de la motivacion laboral con la rotacién voluntaria de personal en
trabajadores de un call center; se encontro que, a mayor rotacion, menor poder,
siendo esta una correlacion baja negativa. Igualmente, se encontrd correlacion
de la rotacion con la afiliacion, siendo esta igualmente negativa baja. Mas no se
encontro correlacion con la dimensién de logro. Lo anteriormente dicho se puede
avalar con la teoria de Maslow (1954) quien indicaba que la motivacion esta en
funcion a las necesidades, siendo una de ellas, de las mas basicas, la necesidad
de afiliacion o pertenencia a un grupo. Es decir, toda persona necesita sentirse
identificada con un grupo, incluso en el trabajo, por ende, cuando la persona
sufre una rotacion, pierde la oportunidad de afianzar sus vinculos con
compafieros de trabajo por verse afectada de cambiar de puesto. Inclusotambién
con la necesidad de seguridad, ya que en el proceso de rotacién la persona no
se siente con poder porque es cambiada de puestos quiza constantemente,

entonces no logra consolidar adecuada fortaleza de trabajo ensu cargo.

Una de las limitaciones de la presente investigacion es haber considerado un
instrumento de motivacion que solo ha tomado en cuenta criterios internos que
motivan a la persona, mas no dimensiones que evallen los factores externos ya
gue también son importantes. Por o que se sugiere encontrar un instrumento

gue evalle tanto aspectos internos como externos en la intencion de rotacion de

26



los participantes. Y para terminar, una de las mas significativas limitaciones lo
represento el instrumento que se utilizé para medir la rotacion debido a que se
tuvo que eliminar items porque tenian bajas cargas factoriales que dificulté la
organizacion de las dimensiones, teniendo que haber sido reestructurado.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se logroé contrastar que existe correlacion inversa entre la motivacion
laboral y la rotacion de personal; es decir, que a mayor motivacién es menor la
incidencia de rotacion de personal en los colaboradores del call center.
SEGUNDA: Por otra parte, se confirmé que existe correlacion inversa entre la
motivacion laboral con las dimensiones de Compromiso y Autoconfianza
respecto a la rotacién de personal; sin embargo, no existe correlaciéon con la
dimension de Seguridad.

TERCERA: finalmente, se logré determinar sobre la correlacién entre las
dimensiones de motivacién laboral y rotaciébn de personal, que existe una
correlacion inversa con las dimensiones de Logro y Afiliacion, pero no con la

dimension de Poder.
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VIl. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a la empresa implementar estrategias (Plan de
incentivos, plan de salario emocional, etc) en las que se fomente ain mas la
motivacion de personal para poder disminuir la rotacion de los colaboradores y
obtener una mayor rentabilidad de la empresa en el mercado.

SEGUNDA: Respecto a la motivacién laboral con la seguridad, el compromiso y
la autoconfianza, la empresa necesita mejorar las estrategias de trabajo
(Capacitaciones, talleres, coaching) para que el recurso humano se haga mas
autbnomo de sus gestiones con un soporte constante de sus lideres con la
finalidad de afianzar la estabilidad laboral y en consecuencia mejorar los indices
de rotacion.

TERCERA: Se considera esencial trabajar en los colaboradores aspectos como
la afiliacion a la empresa para incrementar su identidad corporativa (Plan de
cultura organizacional), implementar incentivos que reconozcan los logros del
colaborador para mantener su desempefio y asi mismo, delegarle
responsabilidades que motiven su sentido de poder para que bajo estas
consideraciones puedan sentirse mas motivados dentro de la empresay con ello

disminuir las posibles causas que generen su intencion de rotacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de la variable: Motivacién Laboral

Variable

Definicién conceptual

Definicion Operacional

Dimensiones

Indicadores

ftems

Escala de
Medicion

Motivacion
Laboral

La motivacion laboral
puede ser entendida
como el proceso a

través del cual el
trabajador es
impulsado a realizar

actividades laborales

por medio de
estimulos internos o
externos. (Arizaga
2014)

La variable fue medida
por el instrumento
Escala de motivacion de
Steers y Braunstein et
al., (1976), donde se

utilizé la adaptacion
peruana de la Escala de

motivacion de
Rodriguez Giuliana et
al.,, (2017), compuesta
por quince itemsy cinco
tipos de respuesta en
escala Likert.

Dimension de
Logro

Dimension de
Poder

Dimension de
Afiliacion

Toma de
decisiones.
Logro de objetivos.

Participacion.
Influencia de los

demas.

Sociabilizacion.
Trabajo en equipo

12,345

6,7,8,9,10

11,12,13,1
4,15

Escala
Ordinal

Nota: Motivacién laboral
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Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de la variable: Rotacién Laboral Voluntaria

Variable Definicion conceptual Definicion Operacional Dimensiones items Escala de
Medicion
La rotacién rotaciéon de personal  La variable fue medida por
sirve para precisar la variacion el instrumento Inventario de Compromiso 1,4,8,12,16,20,24,
de colaboradores entre la personalidad con tendencia 28
empresa y su ambiente; esto a la rotacion Laboral
quiere decir que el intercambio  voluntaria temprana de
Rotacion de colaboradores entre la Kaneko et al, (2013), Autoconfianza 2,6,10,13,15,18,22 Escala
laboral empresa y el ambiente se define  compuesta por treinta items 26,29 Ordinal
por la cantidad de colaboradores  y cinco tipos de respuesta
gue ingresan en la empresay el  en escala Likert.
de las que salen de la misma”. de Seguridad 357,9,11,14,17,19,

personal es el abandono
voluntario e involuntario
recurrente de una organizacion.
(Chiavenato 2007)

21,23,25,27,30

Nota: Rotacién Laboral Voluntaria
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Anexo 3

Matriz de consistencia

NIVEL PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS
¢ Qué relacion existe entre la Correlacionar la Existe correlacion significativa entre motivacion laboral y
GENERAL motivacién laboral y la rotacién motivaciéon laboral y la la rotacion voluntaria de personal en trabajadores de un
voluntaria de personal en rotacion voluntaria de call center
colaboradores de un call personal en trabajadores . e S
5 No existe correlacion significativa entre motivacion laboral
center” de un call center . . )
y la rotacion voluntaria de personal en trabajadores de un
. ., call center
¢,Cudl es la relacion entre la Relacionar la motivacién
motivacién laboral con las laboral v las dimensiones Existe relacion significativa entre motivacion laboral y las
dimensiones de la rotacion y la : dimensiones de la rotacién voluntaria de personal en
; de la rotacionvoluntaria de :
voluntaria de personal en ersonal en trabaiadores trabajadores de un call center
} colaboradores de wun call ge un call center I
ESZECIFI center? No existe relacion significativa entre motivacion laboral y

¢,Cudl es la relaciéon entre las
dimensiones de la motivacion
laboral con la rotacion
voluntaria de personal en
colaboradores de un call
center?

Relacionar las
dimensiones de la
motivacion laboral con la
rotacion  voluntaria de
personal en trabajadores
de un call center.

las dimensiones de la rotacién voluntaria de personal en
trabajadores de un call center.

Existe relacion significativa entre las dimensiones de la
motivacién laboral con la rotacion voluntaria de personal
en trabajadores de un call center.

No existe relacion significativa entre las dimensiones de la
motivacién laboral con la rotacién voluntaria de personal
en trabajadores de un call center.

NOTA: Matriz de consistencia
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Anexo 4

Instrumento de Motivaciéon Laboral

Variable 1: Motivaciéon Laboral

Marcar con X el recuadro segun corresponda donde:

1 (Nunca) — 2 (Casi nunca) — 3 (A veces) — 4 (Casi siempre) — 5 (Siempre)

N° TEMS 2|13|4|5
1 |Intento mejorar mi desempefio laboral
2 | Me gusta trabajar en competicidn y ganar

A menudo me encuentro hablando con otras personas
del trabajo sobre temas que no son del trabajo

4 | Me gusta trabajar en situaciones dificiles y desafiantes

Me gusta trabajar en situaciones de estrés y presion

Me gusta estar en compaiiia de otras personas que
trabajan en la empresa

Me gusta ser programado (a) en tareas complejas

8 [ Confronto a la gente con quien estoy en desacuerdo

Tiendo a construir relaciones cercanas con los
companieros del trabajo

10

Me gusta fijar y alcanzar metas realistas

11

Me gusta influir en la gente para alcanzar mis objetivos

12

Me gusta pertenecer a grupos y organizaciones

13

Disfruto con la satisfaccion de terminar una tarea dificil

14

Frecuentemente me esfuerzo por tener mas control
sobre los acontecimientos o hechos que me rodean.

15

Prefiero trabajar con otras personas mas que trabajar
solo (a)
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Anexo 5

Instrumento de Rotaciéon de Personal

IPRL
Nombre: Sexo: M 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 frecuente 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:

N° IT Rara Po A veces Muc Con
E vez o cas has mucha
M nunca vec vece frecuenci
S es S ao
siempr
e
1. Me resulta facil X
resolver los
problemas
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Si desea cambiar alguna respuesta, borre o anule la sefial hecha
encerrdndola 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.

N° ITEMS Rara Pocas A Muchas siempre
vezo veces veces veces
nunca

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 decisién

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
11. Estoy absolutamente seguro de todas mis

decisiones
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30.

12.

18.

22.

Me comprometo con cosas que luego no

termino

Tomar decisiones es algo dificil para mi

Cumplo con las responsabilidades que he

asumido

Me doy por vencido cuando las cosas van mal

Si me he comprometido a hacer algo

importante, lo hago.

Me siento incapaz de asumir tareas desafiantes

Cuando prometo algo, lo cumplo

Tiendo a dejar de lado los trabajos

desagradables

Cuando me hago cargo de algo, cumplo con mi

deber

Después de tomar una decision, sigo pensando
si fue lo més acertado.




Figura 4

Representacion gréafica de Motivacion Laboral

Nota. La elipse representa la variable latente y los rectangulos los diferentes
items. Todos los parametros estan estandarizados. Las correlaciones se
muestran altas en mayor medida.
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Anexo 6

Solicitud de autorizacion a la empresa para la aplicacion en la muestra
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Anexo 7

Consentimiento Informado

PROYECTO DE INVESTIGACION -
MOTIVACION LABORAL Y ROTACION DE
PERSONAL.

@ rubycarbajaluriarte@gmail.com (no comparticos) S
Cambiarde cusnta

‘Obligaterio

CONSENTIMIENTO INFORMADC PARA PARTICIPAR EN EL ESTUDIO DE
INVESTIGACION Institucion: Universidad Cesar Valigjo. Investigadores: Babiton
Segura, Kevyn Hernan y Carbajal Uriarte, Ruby Indira Titulo: Motivacion laboral e
intencion de rotacion de personal en colaboradores de una empresa de Call
Center. Lo estamos invitando a participar del estudic de investigacion llamado:
Mctivacion laboral € intencion de rotacion de personal en colsboradores ds una
empresa de Call Center. Este es un estudio desarrcllado por tesistas de la carrera
de psicologia de la universidad Cesar Vallejo. Estamos realizando este estudio
con &l objetivo de evaluar la motivacion laboral y en que medida se relaciona con
la intencion de rotacion de personal en los trabajadores de una empresa
transnacional del rubro de Call Center. Por lo senialado creemos necesario
profundizar mas en este tema v abordarlo con la debida importancia gue
amerita. Los resultados de este proyecto de investigacion para la empresa
pemitiran poder establecer acciones gue mejoren la motivacion laboral enlos
colaboradores y, por ende, disminuir la intencion de rotacion del personal. Los
investigadores registraremos su informacion de manera anonima. Si los
resultados de este seguimiento son publicados en una revista cientifica. no se
mostrara ningun dato que permita la identificacion de |as personas que
participan en este estudio. Sus respuestas no Seran mostradas a ninguna
persona ajena al estudio sin su consentimiento. *
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Anexo 8

Autorizacion del cuestionario de Rotacion del Personal
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Re: AUTORIZACION Y SOUICITUD DE PRUEBA INTENCION DE
ROTACION PARA PROYECTO DE INVESTIGACION - GRADO DE
LICENCIATURA EN PSICOLOGIA

‘ Juan Kaneko «paickaneko@gmat.com»
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Anexo 9

Autorizacion del cuestionario de Motivacion Laboral
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD
ESCUELA PROFESIONAL DE PSICOLOGIA

Declaratoria de Originalidad de los Autores

Nosotros, BABILON SEGURA KEVYN HERNAN, CARBAJAL URIARTE RUBY INDIRA
estudiantes de la FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD de la escuela profesional de
PSICOLOGIA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA ESTE, declaramos
bajo juramento que todos los datos e informacion que acompafian la Tesis titulada:
"MOTIVACION LABORAL Y ROTACION VOLUNTARIA DE PERSONAL EN
COLABORADORES DE UN CALL CENTER .", es de nuestra autoria, por lo tanto,
declaramos que la Tesis:

1. No ha sido plagiada ni total, ni parcialmente.

2. Hemos mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda
cita textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicada, ni presentada anteriormente para la obtencién de otro grado
académico o titulo profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni

copiados.

En tal sentido asumimos la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de la informacion aportada, por lo
cual nos sometemos a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.
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