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Resumen

La presente investigacion se titula la satisfaccion laboral y su relacion con la
intencion de rotacion en los operadores del call center Atento en la ciudad Truijillo
2017, con el objetivo de determinar la relacion entre la satisfaccion laboral y la
intencién de rotacion en los operadores del call center. La investigacion es
Correlacional con un disefio no experimental, de corte transversal, conformada
por una poblacion de 70 operadores del call center Atento. Esta investigacion se
desarrollo utilizando el cuestionario como instrumento de recoleccién de datos,
el cual fue aplicado a los operadores del call center, para determinar la
satisfaccion laboral y la intenciobn de rotacion por consiguiente se utilizé el
coeficiente de correlacion de Sperman para analizar la correlacion entre las
variables investigadas. Como conclusion se obtuvo que existe una relacién
negativa altamente significativa entre la satisfaccion laboral y la intencioén de

rotacion

Palabras clave: Satisfaccion laboral, Intencién de rotacién, Identidad de tareas



Abstract

The present research is entitled job satisfaction and its relationship with the
intention of rotation in the operators of the call center in the city of Truijillo 2017,
with the aim of determining the relationship between job satisfaction and the
intention of rotation in the Operators of the administrative areas. The research is
correlational with a non-experimental, cross-sectional design, consisting of a
population of 70 call center operators attentive, this research was converted using
the questionnaire as a data collection instrument, which was applied to the call
center operators , to determine the job satisfaction and the intention of rotation in
the area of the administrative personnel and therefore the correlation coefficient
of Sperman was used to analyze the correlation between the variables
investigated.

Keywords: job satisfaction, rotation intention, task identity
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Introduccién

1.1.Realidad Problematica

Las empresas de call center han destacado por su potencial de
crecimiento y por construirse en fuentes intensivas de generacion de empleo
y por eso han logrado tener una evolucion muy grande, sin embargo, uno de
los problemas mas frecuentes de estas organizaciones es la rotacion de
personal. Probablemente son varios los factores que originan este problema,
considerando en primer lugar, que éste es un negocio en el que se interactia
con personas diversas, con diferentes; inquietudes, necesidades, estados de
animo, nivel cultural, formacion de hogar, y que no siempre muestran
amabilidad o buena actitud con los operadores. Ante este escenario no
favorable, podrian sumarse las dificultades de los propios procesos de

seleccion y las condiciones laborales y ambientales.

El call center Atento es un centro de atencion al cliente donde un grupo
de persona se dedica especificamente a la atencion y/o realizacion de
llamadas telefénicas con el propésito de atender las ciertas necesidades de
sus clientes, tales como; atencion de reclamos, asistencia y soporte técnico,
etc. Para esta empresa es de vital importancia tener informacion sobre la
calidad y cantidad de llamadas efectuadas o atendidas, debido a que el

negocio del call center esta basado en la realizacidén y recepcion de llamadas.

Siendo la insatisfaccién laboral un riesgo dentro de las organizaciones y
uno de los principales motivos de intencion de rotacion muy extendido entre
el personal que presta sus servicios a una organizacion y teniendo en cuenta
gue dicha insatisfaccion guardaria una intensa relacion con las condiciones
de trabajo, repercutiendo inicialmente en la forma de trabajar, el nivel de
desempeiio y el compromiso con los valores de la empresa posteriormente,
se manifiesta cuando el colaborador comienza a buscar nuevas
oportunidades laborales, nuevos retos para combatir el trabajo repetitivo y
rutinario que realiza en la compafia hasta que decide retirarse de la

organizacion.
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Por ello, es logico dirigir nuestra mirada hacia la insatisfaccion que siente
el personal y considerarla como la causa principal de la intencion de rotacién

en muchas organizaciones, no siendo esta empresa, la excepcion.

Después de dilucidar la realidad problematica que encontramos en esta
organizacion se han llegado a formular las siguientes preguntas de

investigacion.

¢, Cudles son los factores que generan satisfaccion laboral?

¢,Cuales son los factores que inciden en la intencion de rotacion dentro de
una organizacion?

¢, Cudl es la incidencia que tiene la satisfaccion laboral en la intencion de
rotacion?

¢, Cual es el efecto que tiene la rotacion de personal en la empresa?

13



1.2. Trabajos Previos
Hannoun (2011) en su tesis
Satisfaccion laboral en la empresa Nextel SAC sefala que:

La satisfaccién laboral es el comportamiento que tiene el
colaborador al momento de realizar sus labores, este
comportamiento puedes estar fundamentado en las diferentes
politicas y valores que tiene la organizacion. Cada actitud esta
relacionada con lo que el trabajador puede percibir del puesto de
trabajo, de lo que es con lo que deberia ser (lo que desea el

empleado de su puesto. (p. 16)

El propdsito de esta investigacion se basa en identificar como la
satisfaccion laboral contribuye involuntariamente al desarrollo
organizacional, asi como también a la calidad de productos y

servicios aumentando los niveles de productividad.

La rotacion de personal esta relacionada con muchos factores.
Pero existen tres que son determinantes para los colaboradores al
momento de tomar esta decision que son la insatisfaccion laboral,

baja remuneracién y la seleccion incorrecta.

Villegas (2012) en su tesis:

Causas de la Rotacién de personal de receptores pagadores de la

region Metropolitana de una Institucion Financiera dice que:

Las organizaciones que se dedican a la venta de servicios son las
gue se ven mas afectadas por este problema debido a que para
este tipo de organizaciones el talento humano es fundamental
para su desarrollo. Dentro de estas empresas de servicio los
colaboradores son vistos como el recurso mas importante para
mantener el crecimiento, es por eso que para las organizaciones
es fundamental conocer el grado de motivacion que tienen sus
colaboradores y cuan satisfechos estan en su ambiente laboral ya
gue eso se vera reflejado en el compromiso que tienen al

momento de cumplir con las metas y objetivos de la organizacion.
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All (2012) describe en su tesis:

Efecto del compromiso organizacional y laboral sobre el nivel de
intencidn de rotacion voluntaria en una empresa de entretenimiento

que:

El mercado laboral es un punto clave que influye en la decision de
abandonar una organizacion debido a que las empresas compiten
por tener el mejor talento humano y ofrecen opciones mas
tentativas para el colaborador. Es por eso, que las organizaciones
generan estrategias de mejora para fidelizar a sus trabajadores
asegurando los puestos de trabajo, a través de acciones que

fomenten la vinculacion del empleado con la organizacion.

El fendmeno de rotacion puede ser definido como “el total de
trabajadores que se retiran e incorporan, en relacion al total de
empleados de una organizacién. Es decir, una renovacion
constante de personas en una empresa debido a las altas y bajas

en un periodo determinado”

La intencion de rotacion es un término que se ha venido dando
después de ver las observaciones que tienen varios investigadores
sobre este problema muy comun que es la rotacion del personal en

una organizacion.

Después de ver estos antecedentes podemos decir que la intenciéon
de rotacion en el personal es la idea o deseo que tienen un colaborador

de cambiar de una organizacion a otra con la intencion de lograr un
crecimiento personal y profesional a través de las  experiencias  que

pueda lograr adquirir en las diferentes organizaciones.
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1.3. Teorias relacionas al tema
1.3.1. Satisfaccion laboral
Hannoun (2011) afirma que:

La satisfaccién laboral se define de forma general como la actitud
gue demuestra el colaborador hacia su trabajo. El trabajo que se
desempeiian dentro de una organizacion es considerado mucho
mas que actividades. Debido a que también requiere de
interaccién con clientes, personal y jefes cumpliendo con ciertas
reglas y politicas establecidas por la organizacién. La satisfaccion
laboral se puede establecer en dos tipos; la satisfaccion genérica
que es el indicador que el trabajador puede sentir de forma
general en las distintas facetas del trabajo y la satisfaccion por
facetas que es el grado mayor o menor de satisfaccién que se

tiene frente algunos factores de trabajo.

1.3.2. Factores organizacionales que determinan satisfaccion laboral.

Navarro (2008) infiere que hay cuatro factores que determinan la

satisfaccion laboral en los colaboradores, estas son:

Reto del trabajo:
Basicamente el trabajador busca la oportunidad de usar sus
habilidades para llegar a la solucion de problemas sintiendo una

satisfaccion productiva en la organizacion. (p. 58)

Sistema de recompensas justas:

Son los salarios y las politicas de ascenso que existen en la
empresa, dentro de este sistema se encuentra la demanda de
trabajo, las habilidades, la comparacién social y los estandares de

salariales de la comunidad. (p. 60)

Condiciones favorables de trabajo:
Esto se basa en el ambiente laboral, los trabajadores deben

percibir su propia comodida que les facilite hacer un buen trabajo.
(p 61)
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Colegas que brinden apoyo

Para los trabajadores también es necesario las relaciones
interpersonales, este se basa en la relacion entre lideres y
trabajadores. El comportamiento de los jefes es uno de los

principales determinantes de satisfaccion. (p. 61)

1.3.3. Insatisfaccion Laboral

Atalaya (1999) dice que la insatisfaccion laboral es:

Uno de los principales problemas que se presenta en las
organizaciones debido a que los trabajadores no se sienten
identificados con su centro laboral produciendo una baja en la
eficiencia organizacional y puede expresarse a través de ciertas

conductas como:

El abandono, que es la insatisfaccién expresada mediante la
conducta orientada a irse de la organizacion.

La expresion, que es la insatisfaccion expresada por intentos
activos y constructivos por mejorar la situacion. Implica sugerir
mejoras, analizar los problemas con supervisores.

La lealtad, que esta expresada mediante una espera pasiva y
optimista para que la situacion mejore.

La negligencia, que implica actitudes pasivas que permiten que la

situacion empeore.

La insatisfaccion laboral es la sensacién de desagrado o actitud negativa
gue expresa el trabajador por el hecho de realizar una actividad que no le

interesa.
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1.3.4. Causas principales de la insatisfaccion laboral

Hannoun (2011) Existen ciertos factores que influencian negativamente
a los colaboradores produciendo una insatisfaccion y deseo de cambio

de trabajo, Estos factores son:

Salario bajo: el colaborador siente que su trabajo no esta siendo
valorado al no recibir un salario justo.

Mala relacion de compafieros: conflictos, mala relacion
interpersonal, falta de comunicacién entre jefes y trabajadores.
Pocas posibilidades de crecimiento: el colaborador se siente
estancado ya que tiene la necesidad de alcanzar objetivos y
siento que no lo esta logrando en su puesto de trabajo.

Malas condiciones laborales: esto puede ser consecuencia de las
politicas de empresa, del entorno fisico la infraestructura o de un
empleo precario o rutinario.

Personales: en la gran mayoria de pueden ser por circunstancias

familiares.

1.3.5. Intencién de rotacion de personal
Torres (2016) sefiala en su tesis

Factores de intencion de rotacion laboral en colaboradores de una
empresa peruana del rubro hotelero que la rotacion voluntaria es
precedida por una intencion, la cual se entiende como la
pretensién o idea que tiene un colaborador de renunciar
voluntariamente a una organizacion. Dicha intencion refleja una
orientacion cognitiva hacia la separacion de la organizacion la

cual determina la decision final por permanecer o renunciar.
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1.3.6. Rotacion de personal

Fuentes (2012) “La rotacion es el efecto de ciertas actividades
generadas al interno y externo de una organizacién generando una

cierta actitud en el comportamiento de los colaboradores”.

La rotacién en el personal se da cuando el trabajador se va de la
organizacion ya sea por despido o renuncia y es remplazado o cambia de
area dentro de esta misma. Basicamente existen dos tipos de rotacion. La
rotacion interna que es el nimero de trabajadores que cambian de puesto
sin salir de la empresa y la externa que son las entradas y salidas de

personal en la organizacion.

La rotacidén externa se puede dar de forma voluntaria que es cuando el
mismo empleado por voluntad propia decide renunciar a su puesto de
trabajo, por lo general estas decisiones son tomadas por la existencia de
algun tipo de conflicto, una mejor oferta de trabajo o0 motivos personales y
la involuntaria que se da cuando la empresa u organizacion decide
prescindir de los servicios que brinda el colaborador ya sea como alguna
medida disciplinaria, bajo rendimiento o por reduccion de personal porque

la empresa no se encuentra atravesando un buen momento.

1.3.7. Factores que influyen en la rotacion de personal

Segun Garcia (2011) en su tesis

Caracterizacién del proceso de rotacion del recurso humano del
area comercial de la empresa Corporacion Azende.

Factores organizacionales: donde se basa en todas las
condiciones sociales que hayan sido brindadas a los colaborados.
Factores personales: es asociada a las caracteristicas socio-
demograficas de los trabajadores como la edad ya que con el
tiempo las expectativas de empleo no son las misma, el género,

el estado civil y la estabilidad econdmica.
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Factores de mercado laboral: El mercado laboral presenta ciertas
caracteristicas que lo hacen completamente diferente a otros
tipos de mercado, esto dado que este se relaciona directamente
con la libertad de los trabajadores y la necesidad de garantizar la
misma.

Intencién de busqueda: la intencion de buscar empleo esta
compuesta por todas y cada una de las estrategias que emplea el
individuo, en el mercado laboral, con el fin de conseguir o cambiar

de empleo. (p. 27)

1.3.8. Ventajas y desventajas de la rotacién de personal

Ventajas:

En escenarios externos de la organizacion la rotacién de personal
ayuda a reducir los costos y equilibrar la balanza econdémica de la
empresa para poder seguir adelante, muchas veces para evitar la
quiebra de la Compafia. Aquellos que renuncian ahorran costos de
indemnizacién a la empresa en apuros y quienes son despedidos
forman parte de un plan ajuste y reestructuracion pensando en los

nameros a mediano plazo
Desventajas:

La rotacion de personal afecta los resultados de la organizacion y
es un signo grave de inestabilidad. La mayor desventaja es el
incremento de costos laborables porgue los empleados que se van
de la empresa deben ser reemplazados. Esto conlleva nuevos
gastos, energias y tiempo dedicados a reclutar y formar esos
nuevos colaboradores y la pérdida de los recursos invertidos en

formacion de aquellos que se han ido antes de lo esperado.
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1.3.9. Causas de la rotacion de personal.

Detras de una excesiva rotacion de personal se oculta la
desmotivacioén, el descontento, la insatisfaccion laboral y esto a su vez
estd influenciado por un conjunto de aspectos vinculados en muchos

casos a una insuficiente gestion de recursos humanos. (Werther, 2008)

Las causas mas comunes de rotacién de personal son, la Inadecuada
supervision, Clima laboral desfavorable, Falta de crecimiento laboral,

Mejores salarios, Proceso de seleccion inadecuado.

1.3.10.Consecuencias de la rotacion de personal

La rotacion de personal implica el reclutamiento y la formacion de
nuevos talentos que seran el remplazo de los trabajadores que se fueron
de la organizacion y eso requiere de tiempo y dinero, es probable que
durante ese proceso la productividad de la empresa decaiga.

Aungue en algunas ocasiones la inversion de tiempo y dinero puede ser
justificada con la adquisicion de personal con mayor capacidad. Si el
indice es muy elevado podria generar una desestabilidad, perjudicando a

la empresa.
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1.4.Formulacion del problema

¢ Qué relacion existe entre la satisfaccion laboral y la intencion de rotacion

de los operadores del call center Atento de Trujillo, afio 20177

1.5. Justificaciéon del estudio

La justificacién del presente trabajo se basa generar un aporte la empresa
del call center Atento mostrando la importancia de tener a los trabajadores
satisfechos para poder evitar la rotacion de personal y generar un mejor
desempefio en el trabajo cumpliendo objetivos tanto personales como

organizacionales.

1.5.1. Conveniencia

Con la aplicacién del estudio vamos a poder conocer si la intencién de
rotacion de los operadores del call center es debido al grado de

satisfaccion que sienten hacia su centro de trabajo.

1.5.2. Relevancia social

La investigacion beneficiara a los operadores del call center atento, ya
gue permitira que los jefes y supervisores de area generar estrategias e
implementen medidas adecuadas con el objetivo de fortalecer ciertos
aspectos laborales de manera que el operador se siente satisfaccion en

su centro laboral y asi poder disminuir la intencién de rotacion.

1.5.3. Implicancias practicas

Los resultados obtenidos del estudio serviran de base para la empresa
para mejorar y optimizar el nivel de satisfaccion laboral que tienen los
operadores, dando a conocer como ambas variables de estudio de

relacionan.
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1.6. Hipotesis
1.6.1. Hipotesis

Hi: Existe una relacién significativa entre la satisfaccion laboral y la
intencion de rotacion en los operadores del call center de Atento.

HO: No existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y la
intencion de rotacion en los operadores del call center de Atento.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General

Determinar la relacidon entre la satisfaccion laboral y la intencién de

rotacion en los operadores del call center Atento.

1.7.2. Objetivos especificos

Oa1. Identificar la relacién que existe entre los retos de trabajo y la
intencion de rotacion en los operadores del call center atento.

O2. Identificar la relacion que existe entre el sistema de
recompensas justas y la intencion de rotacion en los operadores
del call center atento.

Os. Identificar la relacién que existe entre las condiciones
laborales y la intencion de rotacion en los operadores del call
center atento.

Oa. Identificar la relacion que existe entre los colegas que brindan
apoyo y la intencion de rotacion en los operadores del call center

atento.
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1. METODO



Método

2.1.Disefio de la investigacion

El disefio de esta investigacion es no experimental. Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014) definen este tipo de investigacion como los

estudios que se realizan sin la manipulacion de variables y en los que solo

se observa los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos.

Segun su clasificacion es transversal - Correlacional, los estudios

transversales segun Hernandez, et al. (2014) recolectan datos en un solo

momento, en un tiempo Unico. Su propédsito es describir variables y analizar

su incidencia e interrelacién en un momento dado.

Correlacional por que tiene como finalidad conocer la relacion o grado de

asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en

una muestra o contexto en particular

Esquema de investigacion

Ox

Donde:

M : Operadores del call center atento
Ox: Satisfaccion laboral

Oy: Intencion de rotacion

r : Relaciéon

25



2.2.0Operacionalizacion de variables

_ Definicion L _ _ _ _ Escala de
Variables Definicion operacional Dimensiones Indicadores o
conceptual medicion
Variedad de actividades.
. Identidad de la tarea.
. _ Reto del trabajo
La satisfaccion Autonomia.
laboral se define de L@ satisfaccion laboral Retroalimentacion.
forma general como es la actitud del trabajo
Satisfaccion la actitud que basada en la creenciay Sistema de Salarios
Laboral demuestra el valores que el recompensas Politicas de ascenso Ordinal
colaborador hacia trabajador desarrolla justas Reconocimientos
: frente a su propio
su trabajo. (Navarro, _ Condiciones Seguridad en el empleo
2008) tl’abajO.
laborales Espacio de trabajo
Colegas que Comunicacion con jefes

brinden apoyo

Relaciones interpersonales

Apoyo adecuado
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Por lo general, la La intencion de rotacion  Factores e Presion de trabajo.

rotacion de personal es la percepcion se organizacionales e Opiniones.
es expresada tiene frente a diferentes e Respeto superiores y
mediante una factores personales y compafieros.
» relacion porcentual laborales que un
Intencion de Factores e Accesibilidad.
tacis entre el personal colaborador encuentra
rotacion :
. . ersonales

qgue ingresay el en su centro de trabajo P * Puesto de trahajo.

personal que se e Estabilidad econdmica.

retira, esto con e Perspectivas de empleo.

relacion al nimero § . Ordinal
e Busqueda de trabajo.
Mercado laboral

promedio de e Experiencia laboral

trabajadores de la

organizacion, en el e trabajo provisional.

curso de cierto . e sentirme a gusto en otra
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2.3.Poblacién y Muestra
2.3.1. Poblacion

La poblacion sera constituida por los operadores que trabajan en las &reas
de servicios moviles (18), Tele ventas (16), ventas outbound (16) y servicio
técnico (20) de la empresa Atento; lo que constituye un total de 70

operadores.

2.3.2. Muestra

Puesto que en el total de las areas ya mencionadas solo hay 70
operadores sera necesario tomar a toda la poblacion, es por eso que la
muestra de esta investigacion es de tipo censal. El muestreo censal se
define por Perez, (2012) como “Una muestra censal recaba informacion
sobre ciertas caracteristicas de todos y cada uno de los elementos que

componen la poblacion” (p. 9)

2.3.3. Unidad de analisis

Los operadores del call center atento

2.4. Técnica e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica

La técnica que se va a utilizar para realizar esta investigacion sera la
encuesta y el instrumento sera el cuestionario. Esta permitira recolectar
los dados de una manera interactiva con los operadores de la empresa y
a las ves poder ver la actitud con la que se desenvuelven en su area de

trabajo.

2.4.2. Instrumento

El instrumento que se utilizara para la recaudacion de datos sera el

cuestionario.

El instrumento de recoleccion de datos para medir la satisfaccion laboral
en los operadores del call center atento fue sustraido de Navarro (2008)
y esta adaptado segun la necesidad del investigador. El cuestionario

cuenta con 12 items distribuidos en 4 dimensiones; de los cuales del 1 -

4 son para los retos del trabajo, del 5 — 7 para el sistema de
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recompensas, 8 — 9 para las condiciones laborales, 10 — 12 para los

colegas que brindan apoyo.

El instrumento de recoleccién de datos para medir la intencién de
rotacion en los operadores del call center atento fue sustraido de Castillo
(2016) y esta adaptado segun la necesidad del investigador. El
cuestionario cuenta con 13 items distribuidos en 4 dimensiones; de los
cuales del 13 — 15 para los factores organizacionales, 16 — 18 para los
actores personales, 19 — 21 para el mercado laboral, 22 — 25 para la
intencién de busqueda.

2.4.3. Validacion de datos
Los instrumentos utilizados para esta investigacion fueron validados
por docentes especialistas en el tema de gestién del talento humano.

2.4.4. Confiabilidad

Para una mayor confiabilidad se utiliz6 el coeficiente de alfa de
Cronbach de ambos instrumentos, ya que la encuesta fue elaborada en
una escala basada en tipo Likert con cinco alternativas. Se realizé una

muestra piloto de 15 personas.

Calculo del alfa de Cronbach

Donde:

a: coeficiente de confianza
k: Numero de items

S2: Varianza de cada items
SZ: Varianza total de items

Y : Sumatoria

Satisfaccion laboral

=0.73

15 ( 21.39)

w1 -2
15—-1 12.70
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Se calculé un alfa de Cronbach de 0.73 para el instrumento de

satisfaccion laboral lo que indica que el instrumento es confiable.

Intencién de Rotaciéon

15 < 12.1
*

o1\~ 43.5) =077

Se calculé un alfa de Cronbach de 0.77 para el instrumento de

Intencién de Rotacién lo que indica que el instrumento es confiable.

2.5. Métodos de analisis de datos

La recoleccion da datos se obtuvo mediante la aplicacién de una encuesta
aplicada a los operadores de la empresa de call center atento, Las
respuestas de los cuestionarios estdn basadas en una escala de Likert de
cinco puntos. Las respuestas para la variable satisfaccion laboral fueron: (1)
muy insatisfecho, (2) algo insatisfecho, (3) indiferente. (4) algo satisfecho, (5)
muy satisfecho. Y para la variable de intencién de rotacion fueron: (1)
Totalmente desacuerdo, (2) Parcialmente En desacuerdo, (3) Ni en
desacuerdo, ni de acuerdo, (4) Parciamente de acuerdo, (5) Totalmente de

acuerdo.

Luego de eso seran procesados por el programa Spss y Microsoft office
Excel, para luego obtener las tablas y figuras estadisticas.

Tabla 2.1
Distribucion de puntaje de la variable Satisfaccion Laboral

Escala Bajo, Medio y Alto para medir la variable a
través de promedios.

Muy |.nsat|.sfecho 1.0 BAJO
Algo insatisfecho 2.0

Indiferente 3.0 MEDIO
Algo sat.lsfecho 4.0 ALTO
Muy satisfecho 5.0

Nota: la distribucidn de puntaje para las satisfacciones laborales fue sustraida de Morales,
2016 en su tesis “Relacidon entre Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral de los
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Trujillo, afio 2016”
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Tabla 2.2

Distribucién de puntaje de la variable Intencion de Rotacion

Escala Bajo, Medio y Alto para medir la variable a
través de promedios.

Intension de rotacion alta 35-5 ALTO
Intension de rotacion media 25-3.4 MEDIO
Intension de rotacion baja 1-24 BAJO

Nota: la distribucidon de puntaje para las Intencién de rotacion fue sustraida de Castillo,
2016 en su tesis “Intencion de rotacidon de personal en las agencias de la empresa de
telecomunicaciones Movistar-Telefénica de la ciudad de Trujillo, 2016.”

Ya que las variables de estudio tienen una escala de medicion ordinal se
empleara el coeficiente de correlacion de Sperman (rho) los datos obtenidos

se mostraran en las tablas estadisticas.

Para contrastar la hipétesis se aplicara el coeficiente de correlacion de
Sperman a través del programa Spss en los cuales se toma los valores entre
ly-1.

Tabla 2.3

Escala de correlaciona de Spearman

Valor Interpretacion
-0.70 a-0.99 "Correlacién negativa alta"
-0.40 a-0.69 "Correlacién negativa moderada”
-0.20 a-0.39 "Correlacién negativa baja"
-0.01 a-0.19 "Correlacién negativa muy baja"

0 "Correlacion nula™

0.01a0.19 "Correlaciéon positiva muy baja"
0.20a0.39 "Correlacion positiva baja”
0.40a 0.69 "Correlacion positiva moderada"
0.70a0.99 "Correlacion positiva alta”

2.6. Aspectos éticos

La presente investigacion se basa en hechos reales, no hay alteraciéon de
datos, siguiendo las lineas de la Universidad Cesar Vallejo. Los datos
obtenidos son totalmente confiables puesto que los encuestados no seran

coaccionados para darnos sus respuestas.
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IIl. RESULTADOS



Resultados
3.1Descripcion de Resultados
3.1.1 Satisfaccion Laboral

Tabla 3.1

Distribucién de la media de la variable Satisfaccion Laboral y sus

dimensiones
DIMENSIONES INDICADORES MEDIA NIVEL
VARIEDAD DE ACTIVIDADES 2,84 MEDIO
IDENTIDAD DE LA TAREA 3,49 ALTO
RETO DEL TRABAJO AUTONOMIA 2,97 MEDIO
RETROALIMENTACION 2,51 MEDIO
TOTAL 2,95 MEDIO
SALARIO 3,31 MEDIO
SISTEMA DE
3,33 MEDIO
RECOMPENSAs  _POLITICAS DE ASCENSO
JUSTAS RECONOCIMIENTOS 3,09 MEDIO
TOTAL 3,24 MEDIO
CONDICIONES SEGURIDAD EN EL EMPLEO 3,09 MEDIO
LABORALES ESPACIO DE TRABAJO 2,83 MEDIO
TOTAL 2,96 MEDIO
COMUNICACION CON JEFES 2,90 MEDIO
COLEGAS QUE RELACIONES INTERPERSONALES 2,69 MEDIO
BRINDEN APOYO  APOYO ADECUADO 2,16 BAJO
TOTAL 2,58 MEDIO
SATISFACCION TOTAL 2,93 MEDIO
LABORAL

Nota: La tabla nos muestra cada uno de los indicadores con sus respectivos promedios, indicando también
el promedio total por dimensiones y sus niveles. Finalizando con el promedio total de la variable

Satisfaccion Laboral.

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos ver que la Satisfaccion Laboral
en los operadores del call center Atento es de nivel medio con un puntaje de
2.93. Siendo uno de sus indicadores mas bajo el apoyo adecuado con un
puntaje de 2.16 y su indicador mas alto la identidad de las tareas con un

puntaje de 3.49.
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3.2Intencién de Rotacién

Tabla 3.2
Distribucion de la media de la variable Intencion de Rotacion y sus
dimensiones
DIMENSIONES INDICADORES MEDIA NIVEL
PRESION DEL TRABAJO 3,61 ALTO
FACTORES g:slglE?gEsSUPERmRES Y = o
ORGANIZACIONALES -
COMPANEROS 2,86 MEDIO
TOTAL 3,26 MEDIO
ACCESIBILIDAD 3,73 ALTO
FACTORES PUESTOS DE TRABAJO 2,79 MEDIO
PERSONALES ESTABILIDAD ECONOMICA 2,86 MEDIO
TOTAL 3,13 MEDIO
PERSPECTIVA DE EMPLEO 2,63 MEDIO
3,24 MEDIO
MERCADO LABORAL BUSQUEDA DE TRABAJO
EXPERIENCIA LABORAL 3,01 MEDIO
TOTAL 2,96 MEDIO
TRABAJO PROVISIONAL 3,77 ALTO
SENTIRME AGUSTO EN OTRA
INTENCION DE EMPRESA o e
ORGANIZACION 3,17 MEDIO
TOTAL 3,55 ALTO
INVENCION DE TOTAL 3,22 MEDIO
ROTACION

Nota: La tabla nos muestra cada uno de los indicadores con sus respectivos promedios, indicando también

el promedio total por dimensiones y sus niveles. Finalizando con el promedio total de la variable Intencién

de Rotacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos podemos ver que la Intencién de

Rotacion en los operadores del call center Atento es de nivel medio con un

puntaje de 3.22. Siendo uno de sus indicadores mas bajo la perspectiva de

empleo con un puntaje de 2.63 y su indicador mas alto la busqueda de trabajos

provisionales con un puntaje de 3.77.
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3.3 Objetivos Especificos

3.3.1 Relacion que existe entre los retos de trabajo y la intencion de

rotacion en los operadores del call center atento, afio 2017.

Tabla 3.3

Coeficiente de correlacion entre Retos de Trabajo y la Intencién de Rotacién

CORRELACIONES
RETOS DE TOTAL INTENCION DE
TRABAJO ROTACION
COEFICIENTE DE
3 1,000 -,591**
RETOS DE CORRELACION
TRABAJO |G, (BILATERAL) /000
RHO DE N 70 o
SPEARMAN COEFICIENTE DE 591 1,000
TOTAL CORRELACION ’ '
INTENCION
DE ROTACION SIG. (BILATERAL) ,000
N 70 70

**_la correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: La tabla nos muestra el grado de correlacion que hay para la dimension Retos de trabajo y la
variable Intencion de Rotacién. También nos muestra el numero de la poblacion encuestada y el nivel de
significancia que hubo en esta relacion.

Aplicando el cuestionario a los 70 operadores se ha identificado una relacion
entre los retos de trabajo y la intencion de rotacion. Se encontré un nivel de
correlacion negativa moderada de (-.591) segun la escala de correlacion de
Sperman, asimismo se establece que es una correlacion inversa, esto quiere
decir que mientras haya una mayor practica de retos de trabajo habra una

menor intencidn de rotacion por parte de los operadores.
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3.3.2 Relacion que existe entre el sistema de recompensas justas y la

intencidn de rotacion en los operadores del call center atento, afio

2017.
Tabla 3.4
Coeficiente de correlacion entre Sistema de Recompensas Justas y la Intencion
de Rotacion
CORRELACIONES
SISTEMA DE TOTAL
RECOMPENSAS INTENCION DE
JUSTAS ROTACION
COEFICIENTE DE s
SISTEMADE  CORRELACION 1,000 399
RECOMPENSAS
JUSTAS SIG. (BILATERAL) ,001
RHO DE N 70 70
SPEARMAN COEFICIENTE DE 300%3 000
TOTAL CORRELACION ’ ’
INTENCION DE
ROTACION  SIG. (BILATERAL) ,001
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: La tabla nos muestra el grado de correlacion que hay para la dimensién Sistema de Recompensas
Justas y la variable Intencion de Rotacion. También nos muestra el nimero de la poblacién encuestada y
el nivel de significancia que hubo en esta relacion.

Aplicando el cuestionario a los 70 operadores se ha identificado una relacion
entre el sistema de recompensas justas y la intencion de rotacion. Se encontrd
un nivel de correlacion negativa moderada de (-.399) segun la escala de
correlacion de Sperman, asimismo se establece que es una correlacion
inversa, esto quiere decir que mientras haya una mayor practica del sistema de
recompensas justas habra una menor intencién de rotacion por parte de los
operadores
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3.3.3 Relacion gue existe entre las condiciones laborales y la intencion

de rotacion en los operadores del call center atento, afio 2017.

Tabla 3.5
Coeficiente de correlacion entre Condiciones Laborales y la Intencion de
Rotacion
CORRELACIONES
CONDICIONES  TOTAL INTENCION
LABORALES DE ROTACION
COEFICIENTE DE s
CORRELACION 1,000 /433
CONDICIONES
LABORALES SIG. (BILATERAL) ,000
RHO DE N 70 70
SPEARMAN COEFICIENTE DE 3gee 000
TOTAL CORRELACION ’ ’
INTENCION DE
ROTACION SIG. (BILATERAL) ,000
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: La tabla nos muestra el grado de correlacion que hay para la dimensiéon Condiciones Laborales y
la variable Intencion de Rotacion. También nos muestra el nimero de la poblacion encuestada y el nivel

de significancia que hubo en esta relacién.

Aplicando el cuestionario a los 70 operadores se ha identificado una relacion
entre las condiciones laborales y la intencién de rotacion. Se encontré un nivel
de correlacién negativa moderada de (-.433) segun la escala de correlacién de
Sperman, asimismo se establece que es una correlacion inversa, esto quiere
decir que mientras haya mejores condiciones laborales habra una menor

intencion de rotacion por parte de los operadores
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3.3.4 Relacion que existe entre los colegas que brindan apoyo y la

intencidn de rotacion en los operadores del call center atento, afio

2017.
Tabla 3.6
Coeficiente de correlacion entre Colegas que brindan apoyo y la Intencién de
Rotacion
CORRELACIONES
COLEGAS QUE  TOTAL INTENCION
BRINDEN APOYO  DE ROTACION
COEFICIENTE DE x
COLEGAS QUE CORRELACION 1,000 325
BRINDEN
APOYO SIG. (BILATERAL) ,006
RHO DE N 70 70
SPEARMAN COEFICIENTE DE s 1000
TOTAL CORRELACION ’ ’
INTENCION DE
ROTACION SIG. (BILATERAL) ,006
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: La tabla nos muestra el grado de correlacion que hay para la dimension Colegas que brindan Apoyo
y la variable Intencion de Rotacion. También nos muestra el nimero de la poblacion encuestada y el nivel
de significancia que hubo en esta relacion.

Aplicando el cuestionario a los 70 operadores se ha identificado una relacion
entre los colegas que brinden apoyo y la intencién de rotacién. Se encontré un
nivel de correlacion negativa baja de (-.325) segun la escala de correlacion de
Sperman, asimismo se establece que es una correlacion inversa, esto quiere
decir que mientras haya mas colegas que brinden apoyo habra una menor

intencion de rotacion por parte de los operadores
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3.4 Objetivo General
3.4.1 Relacion entre la satisfaccién laboral y la intencion de rotacion en
el personal del call center Atento, afio 2017.

Tabla 3.7
Coeficiente de correlacion entre la Satisfaccion Laboral y la Intencién de
Rotaciéon
CORRELACIONES
TOTAL SATISFACCION TOTAL INTENCION
LABORAL DE ROTACION
COEFICIENTE DE -
TOTAL CORRELACION 1,000 127
SATISFACCION
LABORAL  SIG. (BILATERAL) ,000
RHO DE N 70 70
SPEARMAN COEFICIENTE DE J— 000
TOTAL CORRELACION ’ ’
INTENCION
DE ROTACION SIG. (BILATERAL) ,000
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota: La tabla nos muestra el grado de correlacién que hay para la variable Satisfaccion Laboral y la
variable Intencion de Rotacién. También nos muestra el nimero de la poblacién encuestada y el nivel de

significancia que hubo en esta relacion.

Se pudo encontrar que existe una relacion altamente significativa entre la
Satisfaccion Laboral y la Intencidon de Rotacién, se observa que existe un nivel
de correlacién negativa alta de (-.727) segun la escala de correlacion de
Sperman, asimismo se establece que es una correlacion inversa, es decir
mientras mayor sea la satisfaccion laboral para los trabajadores la intencion de

rotacidon sera menor.
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3.5Contrastacion de hipotesis

Luego de obtener los resultados, podemos constatar la hipotesis planteada
Hi: Existe una relacién entre la satisfaccion laboral y la intencion de rotacion

en los operadores del call center de Atento.

HO: No existe una relacion entre la satisfaccion laboral y la intencion de

rotacion en los operadores del call center de Atento.

-0.727 0.727

l '

Rechazar H, Rechazar H,

Para constatar la hipétesis podemos decir que existe una relacion inversa
entre la satisfaccion laboral y la intencién de rotacion de los operadores del
call center atento en la ciudad de Trujillo 2017, se aplicd un coeficiente de
correlacion de Spearman obteniendo un valor de -0.727 lo cual nos hace
aceptar Hi ya que mientras mayor sea la satisfaccion laboral en la
organizacién existira un menor indice de rotacién de personal.

Por lo antes mencionado se acepta Hi y rechazamos HO diciendo que la
satisfaccion laboral tiene una relacion significativa con la intencion de rotacion

en los operadores del call center atento en la ciudad de Truijillo, afio 2017.
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V. DISCUSION



Discusion

Esta investigacion tiene como propdsito determinar cual es la relacion que
tiene la Satisfaccion Laboral con la Intencién de Rotacién en los operadores del
call center atento, en la ciudad de Trujillo afio 2017. Considerando que la
satisfaccion laboral es un factor de vital importancia para las empresas que
ofrecen servicios siendo este un problema que presentan muchas
organizaciones por no cumplir las expectativas del trabajador. Para la variable
Satisfaccion Laboral se utilizé 4 dimensiones propuestas por Navarro (2008) y
para la Intencién de rotacion se utilizé también 4 dimensiones propuestas por
Garcia (2011).

De acuerdo a los resultados obtenidos y segun la distribucion de puntaje de
la tabla 2.1 podemos ver que existe un nivel medio de satisfaccién laboral con
un puntaje de 2.93 como lo indica la tabla 3.1 es decir que lo operadores del call
center tienen cierto grado de inconformidad en su centro laboral. De igual manera
se aprecia que existe un nivel alto de intencion de rotacion segun la distribucion
de puntaje de la tabla 2.2 con un puntaje de 3.22 como lo podemos ver en la
tabla 3.2.

Basado en los objetivos se logré determinar una correlacion negativa
moderada entre la dimension retos de trabajo y la intencién de rotacion que
tienen los operadores del call center con un coeficiente de correlacion de -0.591
como lo indica la tabla 3.3 por lo que podemos afirmar que existe una relacion
inversa y significativa entre los retos de trabajo y la intencién de rotacion
interpretando que mientras hallan mayores retos para el trabajador menor va ser

su intencién de rotacion.

Esto se puede corroborar con lo que afirma Hannoun (2011) en su estudio
titulado “Satisfaccion laboral en la compafia nextel” donde el objetivo de dicha
investigacion fue medir el grado de satisfaccion laboral que existe dentro de la
empresa dando como resultado que la poca variedad de tareas y la falta de
motivacion hacia el cumplimiento de objetivos afectan de forma negativa a la
compafia haciendo que los colaboradores se sientan insatisfechos al punto de

generar un deseo de abandonar el trabajo.
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De igual forma se determin6é una correlacidbn negativa moderada entre la
dimensién sistema de recompensas justas con la intencion de rotacion altamente
significativa con un coeficiente de correlacion de -0.399 como se ve en la tabla
3.4 con este resultado podemos afirmar que el sistema de recompensas justas
esta relacionado de forma inversa con la intencién de rotacién de los operadores
del call center ya que mientras los trabajadores consideren que su trabajo no
esta siendo remunerado de forma justa sus deseo de abandono seran mas

grandes.

Asi como indica Navarro (2008) en su tesis titulado satisfaccion laboral y
rotacion de personal en empresas de transporte publico donde explica que las
organizaciones que optan por pagar salarios bajos asumen una tasa alta de
rotacion de personal debido a la baja satisfaccion laboral producida por un tipo

de trabajo con muy poco estimulo.

Asi mismo podemos ver en la tabla 3.5 que se determind una correlacion
negativa moderada altamente significativa entre la dimension condiciones
laborales y la intencidn de rotacion con un coeficiente de correlacion de Sperman
de -0.433 por lo que podemos afirmar que las condiciones laborales se
relacionan de manera inversa con la intencion de rotacion en los operadores del
call center ya que mientras los colaboradores tengan un buen ambiente laboral
y la organizacion les facilite todo las herramientas para realizar un buen trabajo

estos van a tener una menor intencion de rotacion.

En la investigacion de Villegas (2012) titulado causas de rotacién de personal
de receptores pagadores de la region metropolitana de una institucién financiera
llega a concluir que el indice de rotacion de personal se debe a encontrar un
empleado insatisfecho con deficiente rendimiento en sus labores debido a una
inadecuada infraestructura en su centro laboral, dicha insatisfacciéon que tiene el
colaborados por no tener un ambiente adecuado lo lleva a buscar nuevas
alternativas de empleo. El proceso de reclutamiento deficiente también es uno
de los factores influyentes ya que las incompatibilidades del personal con la

empresa generan intencion de rotacion.
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De igual manera se determind una correlacion negativa baja entre la
dimensién colegas que brindan apoyo y la intencion de rotacién altamente
significativa con un coeficiente de correlacion de Sperman de -0.325 como lo
indica la tabla 3.6 por lo que podemos afirmar que los colegas que brindan apoyo
tienen una relacion con la intenciéon de rotacion de forma inversa en los
operadores del call center. Entonces podemos decir que mientras mayor sea el
compafierismo y las relaciones interpersonales que existen entre colaboradores,
jefes y otros puestos jerarquicos las organizaciones van a tener un menor

porcentaje de personal con intencion de rotacion.

Esto se puede corroborar con lo que dice Navarro (2008) en su tesis titulada
satisfaccion laboral y rotacion de personal en empresas de transporte publico
donde los resultados indicaron que al alto nivel de insatisfaccion laboral se debe
a la falta de comunicacién que existe entre los jefes con sus colaboradores
generando un ineficiente trabajo en equipo y desorganizacién. Haciendo que los

trabajadores no se sientan identificados ni comprometidos con la empresa.

Finalmente se pudo determinar una correlacion negativa alta en la
satisfaccion laboral y la intencion de rotacién con un coeficiente de correlacion
de Sperman de -0.727 como lo indica la tabla 3.7. Esto nos indica que si hay una
relacion significativa e inversa entre la satisfaccion laboral y la intencion de
rotacion. De manera que mientras mayor sea la satisfaccion laboral en una
organizacion las intenciones de rotacion por parte de los colaboradores seran

menores.

Asi como indica Garcia (2011) en su tesis Caracterizacién del proceso de
rotacion del recurso humano del area comercial de la empresa Corporacion
Azende agencia Guayaquil donde su objetivo es determinar los factores
organizacionales que inciden en el proceso de rotacion de personal de forma
voluntaria, concluyendo en que existe una intencion de busqueda de nuevas
oportunidades de 83% debido a que existe una insatisfaccion con respecto a los

factores organizacionales.
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V. CONCLUSIONES



5.1

5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

Conclusiones

Se encontrd que la satisfaccién laboral de los operadores del call center
Atento es de nivel medio con un puntaje de 2.93. (Tabla 3.1).

Se determind que la intencion de rotacion de los operadores del call center

Atento tienen un nivel medio con un puntaje de 3.22 (Tabla 3.2).

Se encontrd un nivel de correlacién negativa moderada entre la dimensién
retos de trabajo y la intencidn de rotacidon de los operadores del call center
Atento. con lo que podemos afirmar que la variedad de actividades y los
retos para el trabajador son incidencia en el deseo de salir de la
organizacion. (Tabla 3.3)

Se encontro un nivel de correlacion negativa moderada entre la dimension
sistema de recompensas justas y la intencion de rotacion de los operadores
del call center Atento. Con esto se afirma que el salario y las politicas de
pago que tiene la organizacion tienen un alto nivel de incidencia sobre el

deseo de rotacion de los operadores. (Tabla 3.4)

Se encontrd un nivel de correlacién negativa moderada entre la dimensién
condiciones laborales y la intencion de rotacion de los operadores del call
center Atento. Con esto se concluye que la seguridad que brinde la
organizacion tiene un alto nivel de incidencia sobre el deseo de intencién
de rotacion. (Tabla 3.5)

Se encontro un nivel de correlacion negativa baja entre la dimension los
colegas que brindan apoyo y la intencién de rotacion de los operadores del
call center Atento. Por lo que se afirma que las relaciones interpersonales
y la comunicacion con los jefes tienen un bajo nivel de incidencia sobre el

deseo de rotacion de los trabajadores. (Tabla 3.6)

Existe relacién negativa altamente significativa entre la satisfaccion laboral
y la intencion de rotacion de los operadores del call center Atento en la
ciudad de Trujillo con un coeficiente de Rho de Sperman -0.727 y con un
nivel de significancia de 0.01. de manera que si la organizacion se enfoca
en mejorar los indicadores que generan insatisfaccion laboral esto generara

menor intencion de rotacion por parte de los operadores. (Tabla 3.7)
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VI. RECOMENDACIONES



Recomendaciones

Gracias a los resultados obtenidos podemos hacer las siguientes

recomendaciones al area de gestiéon del talento humano.

6.1

6.2

6.3

6.4

6.5

6.6

Realizar una analisis y descripcion del puesto para fortalecer el proceso de
seleccion de personal esto ayudara a colocar al personal adecuado segun

el perfil que sea necesario para el puesto de trabajo.

Realizar una encuesta a los trabajadores cada cierto tiempo para conocer

cudl es el grado de satisfaccion laboral

Establecer programas de capacitacion, crecimiento personal y profesional
gue permita al trabajador desarrollar sus conocimientos profesionales y en

su centro laboral.

Generar un mejor sistema de recompensas y reconocimientos en base al
desarrollo que tienen esto ayudara a que el trabajador se motive e

identifique con la organizacion.

Elaborar programas de integracion entre compafieros de diferentes areas

para fortalecer el compafierismo dentro de la organizacion.

A futuros investigadores se les recomienda realizar estudios explicativos
donde se implemente una propuesta de mejora para fortalecer la

satisfaccion laboral y reducir la intencion de rotacion.
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ANEXOS



MATRIZ DE CONSISTENCIA PARA ELABORACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION

Escala
Titulo Problema Objetivos Hipétesis Variables Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones indicadores de
medicion
Objetivo general. Variedad de
actividades.
Determinar la relacion entre la _ Reto del trabajo Identidad de la tarea.
satisfaccion laboral y la < Autonomia.
intencion de rotacion en el a " - Retroalimentacion.
] . L La satisfaccion laboral
personal del call center Atento. = La §at|sf§f:C|on laboral La  C " citud del trabajo
k) satisfaccion laboral se basada en la creenciay ~ Sistema de Salarios
Objetivos especificos: § define de forma general valores que el recompensas Politicas de ascenso
Satisfaccion Qué - g Hi: Existe una s como la actitud que trabajador desarrolla justas Reconocimientos Ordinal
laboraly su  relacion Identificar la relacion que relacion entre 3 demuestra el colaborador ~ frente a su propio
|nc(|e(:]elr;ua :;isstfaggit(;ﬁ ?r);lts)ta?oe;tlgailnci r:gitgs Sg :2 bs(;art;slf)?lcacmn i hacia su trabajo. trabajo. Condiciones Seguridad en el empleo
intencion de  laboralyla  rotacion en los operadores del  intencion de (Navarro, 2008) laborales Espacio de trabajo
rotacion de intencion call center atento. rotacion en los — -
los de rotacion operadores del Colegas que Comunicacién con jefes
operadores de los Identificar la relacion que call center de brinden apoyo Relaciones
del call operadores existe entre el sistema de Atento. interpersonales
center del call recompensas justas la Apoyo adecuado
atento en la center intencion de rotacion en los
ciudad de Atento de operadores del call center Factores Presién de trabajo.
Trujillo Trujillo, afio atento. HO: No existe organizacionales Opiniones.
2017 2017 una relaciéon Respeto superiores y
Identificar la relacién que entre la compafieros.
existe entre las condiciones satisfaccion S Por lo general, la rotacién  La intencion de rotacion
laborales y la intencion de laboral y la e de personal es es la percepcion se Factores Accesibilidad.
rotacion en los operadores del intenc_:!én de ‘é’ expresada mediante una tiene frente a diferentes personales Puesto de trabajo.
call center atento. rotacion en los o relacion porcentual entre factores personales y Estabilidad econdémica.
operadores del °© | | ) laborales que un
Identificar la relacién que call center de S el personalque Ingresay  qq1ahorador encuentra p—————
existe entre los colegas que  Atento e el personal que se retira,  en su centro de trabajo eripSIZiC vas de
brlndan_ apoyo y la intencion ‘GE) es’to eon reIaC|0r1 a Mercado laboral Busqueda de trabajo.
de rotacion en los operadores = namero promedio de Ordinal

del call center atento

trabajadores de la
organizacion, en el curso
de cierto tiempo. (Garcia,
2011)

Experiencia laboral

Intencion de
busqueda

trabajo provisional.
sentirme a gusto en otra
empresa.

cambiar de trabajo.
identificacion con la
organizacion
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Encuesta para evaluar el nivel de satisfaccion laboral y la intencién de

rotacion

Objetivo: Evaluar el nivel de satisfaccion laboral de los operadores del call center

del Atento, con la finalidad de conocer las principales causas que provocan

insatisfaccion e intencion de rotacion de personal en la empresa.

Datos de identificacion. Edad: ( ) 18-26( )27-34( )35-42( )43-50( )51

en adelante

Antigledad en su puesto de trabajo

Instrucciones: Cada pregunta tiene 5 opciones de respuesta en una escala

creciente, por favor seleccione la que sea de su eleccion y marquela con una X.

Insa':?;‘)e/:cho Insagls%‘gcho Indiferente Algo Satisfecho Sat'i\ggeycho
1 2 3 4 5
Preguntas para medir la satisfaccion laboral
El puesto cuenta con una variedad de actividades para
realizar. N
La actividad que realiza en su puesto esta clara desde
el principio hasta el fin. 3lals
El puesto le ofrece libertad en el desarrollo de
actividades. 3lals
. Obtiene informacion clara y directa sobre la

efectividad de su trabajo 3lals
La remuneracion econdmica proporcionada es mejor
a la que ofrece la competencia. 3145
Los salarios que ofrece la empresa son equitativos
con la demanda del trabajo. 3lals
La obtencion de ascenso corresponde a los
esfuerzos por el trabajador. 3lals
La organizacion le brinda reconocimientos por el
desemperio de sus actividades. N
Las condiciones de seguridad laboral son eficientes.

3145
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10. El ambiente donde realiza sus actividades es
adecuado. 1 3lals
11.La comunicacion con su jefe inmediato es de forma
directa 1 3lals
12.La comunicacion y relacion entre trabajadores es
buena 1 3lals
Preguntas para medir la Intencién de rotacion
Totalmente en | Parciamente en Nien . Parcialmente Totalmente
desacuerdo desacuerdo desacuerdo ni de acuerdo de acuerdo
de acuerdo
1 2 3 4 5
13.Tengo el apoyo adecuado de mi jefe y compafieros en
situaciones dificiles 2131415
14.Trabajo en un ambiente con mucha presion y tengo un
trabajo muy estresante 2131415
15. Mis opiniones son tomadas en cuenta
213415
16.Recibo el respeto que merezco por parte de mis
superiores y companeros 2131415
17.Mi centro laboral queda lejos del lugar donde vivo
213415
18. Estoy conforme con el puesto de trabajo que tengo
213415
19. Mi trabajo me da la suficiente estabilidad econémica
213415
20. Mis perspectivas de promocion de empleo son
amplias. 2131415
21.Me resulta facil encontrar otro trabajo
213415
22.Tengo experiencia en el mercado laboral
213415
23.Para mi este trabajo es provisional
213415
24.Estaria dispuesto a cambiar de trabajo
213415
25.Me siento como parte de la familia en mi
organizacion. 2131415
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CONSTANCIA 1ON

Yo, fth’ Gwm (Zcmm , titular
del  DNL N $or56228 ., de profesion

Alsunshedor ; ejerciendo
actualmente como | yeec loe ofe Esovele,  de  Adamnglcman ,en la
Institucién __Locrsided Cesne Uolleyg

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al

personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de llems

Redaccion de los ltems

Claridad v precision

il
Amplitad de contenido ¥
Y
f
v

En Trujillo, alos cloce dias del mes de /Im 1 del

2043
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CONSTANCIA DE V&IDAQ!QE

Yo, M%‘% , titular
del ) ¥35¢ , de  profesion

Ve Orgurigrumal) . ejerciendo
actualmente como __ detunls o Crerra duk \dedo fomapn o0 la
Institucion Uy = Vsl

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al
personal  Opencelones que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de [iems

Amplitnd de conteniclo

XIX|X

Redaccian de los Tlems

Claridad y precissdn

¥
Pertinencea X

En Tryjillo, a los dg“ dias del mes de L‘mﬂ del

i

~Firma
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DE VALID.

Yo, zg;g \(g.‘;m &Cgﬁ B@gn—u , titular

del  DNL N )R\ 0229 , de profesion

. bl aca ) ejerciendo

actualmente como e de ( Tadale “.\wq en la
Institucion p;\g,;;.:‘gg ﬁ \J&L‘%Q

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion del Instrumento (cuestionario), a los efectos de su aplicacion al
personal que labora en

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las
siguientes apreciaciones, '

DEFICIENTE | ACEPTABLE

EXCELENTE

Congrucncia de llews

Amplinad de conterido

Redaccion de los liems

Clandad y precision

**m*{é

Pertiencia

En Trujillo, a los dias del mes de del
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Cuestionario de intencion de rotacion

Autor
Procedencia
Pais

Afio

Versién
Administracion:
Duracion
Objetivo

Dimensiones:

Ficha técnica

: Castillo Bobadilla, Saira De Yanina
: Universidad Cesar Vallejo

: Peru

: 2016

: Original en idioma espaifiol

Colectiva e Individual

: 15 a 20 min aproximadamente

: medir la intencién de rotacion

Factores organizacionales
Factores personales
Mercado laboral

Intencion de busqueda
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Cuestionario de Satisfacciéon Laboral

Autor
Procedencia
Pais

Afio

Versién
Administracion:
Duracion
Objetivo

Dimensiones:

Ficha técnica

: Navarro Sanchez, Lucio

. Instituto Politécnico Nacional
: México

: 2008

: Original en idioma espaifiol

Colectiva e Individual

: 15 a 20 min aproximadamente

: medir la satisfaccién laboral

Retos de trabajo
Sistemas de recompensas justas
Condiciones laborales

Colegas que brinden apoyo
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CONSTANCIA DE RECOLECCION DE DATOS

EL QUE SUSCRIBE:
SUPERVISOR DEL AREA DISTRILUZ

HACE CONSTAR:

Que: El sr. José Francisco Montoya Tavara identificado con DNI N°® 73051731,
estudiante del X ciclo de la escuela de Administracion de la Universidad César
Vallejo, ha recolectado datos correspondientes al desarrolio de su trabajo de
investigacién en el Call Center Atento, ubicado en ia Av. Espafa 13001, en la
ciudad de Trujilio.

Se expide el presente documento, a peticién de la interesada,
Trujillo, 7 de noviembre del 2017.

i

Alberto Anﬁm Fuentes Castillo
DNI;: 45917545
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Base de Datos

GEMERALIDADES SATISFACCION LAEORAL TOTAL
i} SExO EDAD Reta del trabajo Siisterna de recompensas justas Condiciones labarales Caolegas que brinden apaya SATISFACCION
Pl Pz ps [ pPa [rotac[ Ps [ Pe [ P7 [TotaL | pe [ Pa [ 1otal [ Po | Pt | Piz [roTel]  LABORAL

1 1 21 5 5 =] 5 52.00 5 5 5 5.00 =] 5 5.00 =] 5 =] 5.00 5.00
2 2 29 1 1 1 1 1.00 4 4 4 4.00 3 2 2.50 1 2 1 1.33 2.21
3 2 25 2 1 3 1 175 3 2 1 2.00 2 1 1.50 1 1 1 1.00 1.56
4 1 23 3 4 4 5 4.00 3 3 2 267 4 4 4.00 5 1 2 267 3.33
5 2 24 2 q 1 3 2.50 2 5 3 3.33 g 3 3.50 1 4 5 3.33 317
5] 1 23 2 z2 2 3 229 q 5 q 4. 33 9 3 3.50 2 1 1 1.33 2.85
7 1 26 Z 2 2 Z 2.00 3 3 Z 267 2 4 3.00 2 4 2 267 2.55
g 1 21 2 2 2 2 2.00 2 2 2 2.00 2 2 2.00 2 3 2 2,33 2.03
3 2 13 2 2 2 2 2.00 2 2 2 2.00 2 2 2.00 2 2 2 2.00 2.00
10 2 13 2 2 2 2 2.00 2 3 2 2.33 2 2 2.00 2 3 1 2.00 2.08
1 1 15 2 3 2 2 2.25 2 2 2 2.00 2 2 2.00 2 3 2 2.33 215
12 1 20 Z 3 2 Z 2.25 3 2 Z 233 2 Z 2.00 3 2 2 2,33 2.23
13 2 22 2 2 3 3 2.50 3 3 2 267 3 2 2.50 3 2 3 267 2.55
4 1 27 2 2 2 3 2.25 3 3 2 267 3 2 2.50 2 1 3 2.00 2.35
15 1 13 2 z2 3 2 229 3 5 5 4. 33 =] q 4.50 4 2 3 3.00 3.52
16 1 23 5 4 5 5 4,75 5 5 4 467 3 3 3.00 5 2 5 4.00 4.10
17 2 30 4 2 3 2 2.75 4 4 3 3.67 2 2 2.00 2 2 2 2.00 2.60
15 2 21 2 2 2 2 2.00 2 2 4 267 3 3 3.00 3 4 2 3.00 267
13 2 25 3 3 3 2 275 3 3 3 3.00 3 3 3.00 3 3 2 267 2.85
20 1 13 3 2 3 2 2.50 3 3 4 3.33 3 2 2.50 3 3 2 267 2.75
21 2 20 1 2 2 Z 175 Z 2 Z 2.00 2 Z 2.00 2 1 1 1.33 177
22 2 22 3 2 2 3 2.50 3 3 4 3.33 4 3 3.50 3 4 2 3.00 3.03
23 1 28 1 2 1 2 1.50 3 3 4 3.33 3 3 3.00 3 3 1 2.33 2.54
24 2 27 2 1 2 1 1.50 2 1 1 133 1 2 150 3 1 1 167 1.50
25 1 30 2 1 3 4 2.50 5 4 1 3.33 5 4 4.50 2 2 1 167 3.00
26 2 26 5 5 5 5 5.00 Z 5 Z 3.00 5 5 5.00 5 3 4 4,00 4,25
27 2 30 3 1 3 3 2.50 5 4 3 4.00 3 3 3.00 2 2 1 1.67 2.73
28 2 30 3 4 2 2 2.75 1 2 1 133 1 1 1.00 4 3 3 3.33 210
23 2 18 2 z2 4 2 2.50 2 2 1 167 2 1 150 2 1 1 1.33 175
30 2 26 3 5 5 4 4.25 5 4 5 467 4 3 3.50 5 4 2 3.67 4.02
31 1 25 3 2 3 2 2.50 3 3 3 3.00 3 2 2.50 3 3 1 2,33 2.55
32 2 13 3 1 3 1 2.00 3 2 3 267 3 4 3.50 4 3 2 3.00 2.73
33 2 25 1 2 2 1 150 5 q 5 4 57 2 2 2.00 2 1 1 1.33 2.38
34 2 23 5 z2 5 2 3.50 5 5 3 4. 33 =] 5 5.00 q q 2 3.33 4.0
35 2 21 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5,00
36 1 20 2 1 2 1 1.50 2 2 3 2.33 2 2 2.00 3 1 1 1.67 1.85
37 2 20 q 2 q 3 325 2 3 2 2.33 2 1 1.50 1 q 1 2.00 227
38 2 22 2 2 1 2 175 1 1 1 1.00 1 1 1.00 1 1 1 1.00 113
33 2 21 5 4 4 3 400 5 5 5 5.00 4 4 4.00 4 3 2 3.00 4,00
40 2 21 3 2 3 2 2.50 4 3 2 3.00 2 3 2.50 3 3 2 267 267
41 1 24 q q 3 q 375 q q q 4.00 g 4 4.00 q q q 4.00 3.94
42 1 24 4 2 3 2 275 3 3 3 3.00 2 2 2.00 2 2 2 2.00 2.d44
43 1 25 3 2 2 Z 225 Z 2 Z 2.00 2 2 200 2 2 2 2.00 2,06
44 2 15 1 3 3 2 2.25 5 4 3 4.00 2 3 2.50 4 5 1 3.33 3.02
45 2 25 2 3 3 2 2.50 3 3 3 3.00 2 2 2.00 2 3 2 2.33 246
45 1 28 2 3 3 3 275 3 3 4 3.33 3 2 2.50 3 4 2 3.00 2.90
47 1 30 4 2 3 1 2.50 3 2 5 3.33 5 3 4.00 2 1 2 1.67 2,55
45 1 22 2 2 2 1 175 4 3 3 3.33 3 2 2.50 3 2 2 2,33 2,45
43 2 13 2 1 3 2 2.00 3 3 1 2.33 1 1 1.00 2 q 1 2.33 1.32
50 2 26 5 2 5 3 3.75 3 3 3 3.00 3 3 3.00 3 3 3 3.00 3.139
51 1 21 3 1 3 Z 225 5 5 5 5.00 4 5 4.50 3 5 2 3.533 3.77
52 1 24 2 2 2 2 2.00 3 3 2 267 2 2 2.00 3 3 1 2,33 2,25
53 1 28 5 3 5 2 375 5 5 5 5.00 g 5 4.50 5 3 5 433 4.0
54 2 24 2 1 3 1 175 3 2 1 2.00 2 1 1.50 1 1 1 1.00 1.56
55 1 26 2 2 2 3 2.25 4 5 4 4,33 4 3 3.50 2 1 1 1.33 2,55
56 1 30 2 2 2 2 2.00 2 2 2 2.00 2 2 2.00 2 2 2 2.00 2,00
57 2 21 2 3 2 2 2.25 2 2 2 2.00 2 2 2.00 2 3 2 2.33 215
58 1 23 2 2 3 2 2.25 3 5 5 4,33 5 4 4.50 4 2 3 3.00 3.52
53 1 15 3 3 3 2 275 3 3 3 3.00 3 3 3.00 3 3 2 2.67 2,55
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J=10] 1 22 3 2 2 3 250 3 3 4 3.33 4 3 3.50 3 4 2 3.00 3.08
=1 2 25 2 1 3 4 .50 5 4 1 335 5 4 4.50 2 Z 1 167 .00
G2 1 25 5 5 5 5 5.00 2 5 2 3.00 5 E 5.00 5 3 4 4.00 4.25
63 1 25 3 5 5 4 4.25 5 4 5 467 4 3 3.50 5 4 Z 367 4.0
Gd 1 25 1 2 2 1 150 5 4 5 4 67 2 2 2.00 2 1 1 1.33 235
a1=] 1 15 5 5 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5 5 5.00 5 5 5 5.00 5.00
G5 2 27 5 4 4 3 4.00 5 5 5 5.00 4 4 4.00 4 3 z 3.00 4.00
67 2 22 4 4 3 4 375 4 4 4 4.00 4 4 4.00 4 4 4 4.00 394
G5 1 24 2 3 3 2 250 3 3 3 .00 2 2 2.00 2 3 2 235 245
g9 1 29 4 2 3 1 250 3 2 5 333 5 3 4.00 2 1 2 167 285
0 1 27 5 2 5 3 375 3 3 3 3.00 3 3 3.00 3 3 3 3.00 313
MEDIA 284 | 251 297 | 251 271 331 | 333 | 309 324 | 309 | 283 29| 290 | 269 | 216 | 258 287
DESWVIACIOMN ESTANDAY 125 | 113 115 [ 116 1001 116 116 | 1355 1.05 1.21 117 113 113 121f 118 ] 0.37 .55
SEMERALIDADES IMTEMCIOMNDE ROTACION
N' SEwO EDAD Factares organizacionales Factares personales Mercada laboral Intencion de bdsqueda TOTAL INTEMCIOMN
pl3 pld pls | TOTA] g6 pl7 pld | TATA] 13 pll p2l | TOTA] pe2 | p23 | pad | p=5 | TOTA DE ROTACION
1 1 21 1 1 1 1.00 1 1 1 1.00 1 1 B 233 5 5 5 1 4.00 .05
2 2 23 5 5 3 4 .33 5 1 3 3.00 2 5 5 4.00 5 5 5 4 4.75 4.02
3 2 25 5 3 3 3.67 5 2 3 3,33 2 4 4 333 4 5 5 4 4.50 3.71
4 1 23 3 1 4 267 3 3 2 267 2 Z 3 233 4 5 5 3 4,25 235
5 2 2d 4 3 4 367 5 1 2 26T 3 1 2 200 3 5 3 1 3.00 283
G 1 23 5 2 3 3.33 4 5 2 3,67 1 1 3 167 4 5 5 4 4.50 3.29
7 1 2B 4 4 3 367 q q 3 367 3 3 z ZET 3 2 2 3 2.50 313
g 1 | 4 4 3 367 4 4 3 367 3 3 2 2ET 3 4 4 3 3.50 3,38
3 Z 13 4 3 4 367 4 Z 3 3.00 3 3 2 Z.ET 3 4 3 3 325 3.5
0 2 13 4 5 4 4 .33 5 2 3 3.33 3 3 3 3.00 4 3 2 2 275 3.35
1 1 18 5 4 3 4.00 4 3 3 3,33 4 3 3 333 4 3 3 2 3.00 3.42
12 1 20 4 4 4 4.00 4 3 4 367 4 4 5 4,33 4 4 3 4 375 334
13 2 22 4 5 3 4.00 4 5 3 4.00 3 3 4 333 5 3 3 3 3.50 371
1d 1 27 4 5 3 4.00 4 3 2 3.00 1 5 4 333 4 4 5 2 375 3.52
15 1 13 3 4 3 3.33 3 1 2 2.00 2 3 3 ZET q q 5 3 4.00 3.00
5 1 23 1 1 1 1.00 1 2 1 133 5 5 2 4.00 5 2 5 1 3.25 2.40
7 2 30 3 3 4 3.33 4 2 2 2.67 2 3 4 3.00 4 3 3 4 3.50 3,13
15 2 g 3 3 3 3.00 4 2 3 3.00 3 3 3 3.00 4 3 3 4 3.50 313
13 2 25 4 3 3 3.33 4 2 3 3.00 3 2 2 233 3 3 3 4 3.25 295
20 1 13 4 3 3 333 3 Z 3 267 3 3 2 Z.E7 4 3 3 3 325 235
21 2 20 5 5 4 4 67 5 3 4 4.00 3 3 3 3.00 3 3 4 5 3.75 3.85
22 2 22 4 4 3 3.67 3 5 2 3,33 3 3 1 233 5 3 5 4 4.25 3.40
23 1 25 4 3 2 3.00 4 5 5 4. 67 3 4 3 335 4 4 3 5 4.00 375
2d 2 27 5 2 4 367 5 3 4 400 4 4 4 4.00 4 4 4 4 4.00 3.92
25 1 30 5 5 2 4.00 4 3 3 3,33 2 4 2 267 3 4 4 3 3.50 3,35
2B 2 25 2 5 1 267 2 1 1 133 1 2 2 1E7 3 5 1 1 2.50 2.0d
27 2 30 4 3 3 3.33 4 2 3 3.00 2 3 4 3.00 3 4 5 4 4.00 3.33
25 Z 30 5 5 3 4,33 4 4 3 367 3 4 3 335 3 3 4 B 375 30T
23 2 1a 4 4 3 367 3 4 4 36T 3 4 3 333 3 3 4 4 3.50 3.54
30 2 26 3 3 1 2.33 4 4 3 3,67 3 3 3 3.00 4 5 5 3 4.25 3.31
Kl 1 25 3 3 3 3.00 4 5 3 400 3 4 4 3BT 5 4 3 3 375 .60
32 2 13 3 3 3 3.00 4 4 4 400 3 4 5 4.00 4 4 4 4 4.00 3.75
33 Z 25 4 4 2 3,33 4 1 4 .00 3 3 4 3,33 5 3 3 4 375 3,35
3d 2 23 1 5 1 233 2 5 3 3.33 1 1 2 133 2 2 5 1 250 238
35 2 21 1 1 1 1.00 5 5 1 367 1 5 5 36T 5 5 5 1 4.00 3.08
36 1 20 5 3 3 3.67 5 4 4 4,33 4 5 4 4,33 5 4 3 5 4.25 4.15
3T Z 20 3 2 4 3.00 4 3 4 36T 2 3 3 267 4 2 2 5 3.25 315
35 2 2z 5 z 5 4.00 5 1 5 367 5 5 q 467 5 q 2 5 4.00 405
33 2 21 4 3 3 3.33 3 3 2 2.E7 1 3 3 233 4 3 2 2 275 277
40 2 21 2 3 3 267 4 3 4 367 4 4 3 3.67 2 4 4 3 3.25 3.3
4 1 24 2 2 2 Z.00 2 2 Z Z.00 2 2 Z Z.00 Z 2 2 2 z.00 Z.00
4z 1 2d 4 3 3 3.33 4 3 q 367 3 4 3 3.33 q 3 2 3 3.00 3.33
43 1 25 4 4 4 4.00 4 1 4 3.00 4 5 4 4.33 5 4 4 4 4 .25 3.30
4d 2 15 4 5 3 4.00 3 2 4 3.00 2 4 2 267 5 3 4 3 375 3,35
45 Z 25 4 3 4 367 4 2 3 .00 3 3 1 2,33 3 3 4 4 3.50 315
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46 1 23 3 3 3 3.00 4 2 3 3.00 3 3 2 Z.67 2 3 3 3 273 285
47 1 30 5 4 3 4.00 4 3 2 3.00 3 3 2 3.67 4 4 3 4 3.79 3.60
48 1 z22 4 3 4 367 5 4 4 433 3 3 2 2.67 4 5 5 4 4.50 3.73
43 Z 13 4 3 4 367 4 5 5 457 3 4 3 3.533 3 3 3 4 3.25 3.73
50 2 26 3 3 3 3.00 3 3 3 3.00 3 3 3 3.00 3 3 3 3 3.00 3.00
1 1 Z1 2 3 3 ZGT 3 1 3 233 3 4 4 3.67 4 5 5 4 4.50 3.23
52 1 24 4 4 3 367 4 1 3 267 3 4 3 3.533 4 3 4 3 3.50 3.23
53 1 o] 1 1 1 100 Z 1 1 1.33 z 4 1 2.33 3 3 3 1 250 173
o4 2 24 b 3 3 3.67 b 2 3 3.33 2 4 4 3.33 4 b b 4 4.50 3.7
55 1 26 5 Z 3 3.33 4 3 Z 367 1 1 3 1.67 4 5 5 4 4.50 3.23
56 1 30 4 3 4 367 4 2 3 3.00 3 3 2 267 3 4 3 3 3.25 3.15
57 Z 21 5 4 3 4.00 4 3 3 3.53 4 3 3 3.53 4 3 3 z 3.00 3.42
58 1 23 3 4 3 3.33 3 1 2 Z.00 2 3 3 267 4 4 5 3 4.00 3.00
53 1 & 4 3 3 3.33 4 2 3 3.00 3 2 2 2.33 3 3 3 4 3.25 2,595
60 1 22 4 4 3 367 3 5 z 3.53 3 3 1 2.33 5 3 5 4 425 3.40
&1 Z 23 9 5 Z 4.00 4 3 3 3.33 2 4 2 Z.67 3 4 4 3 3.50 3.38
Gz 1 25 2 5 1 ZGT 2 1 1 133 1 Z 2 1.67 3 5 1 1 Z.50 Z.04
B3 1 25 3 3 1 Z.33 4 4 3 367 3 3 3 3.00 4 5 5 3 4.25 3.31
fid 1 25 4 4 z 3.33 4 1 4 3.00 3 3 4 3.533 5 3 3 4 3.75 3.35
5] 1 18 1 1 1 1.00 b a 1 367 1 5 a 3.67 5 b b 1 4.00 3.08
66 Z 27 4 3 3 3.33 3 3 Z ZET 1 3 3 2.33 4 3 2 2 273 27T
BT Z 22 2 Z Z 200 2 2 Z Z.00 2 Z 2 2.00 Z Z 2 2 Z.00 Z.00
G5 1 24 4 3 4 367 4 z 3 3.00 3 3 1 2.33 3 3 4 4 3.50 313
53 1 23 b 4 3 4.00 4 3 2 3.00 3 3 a 3.67 4 4 3 4 3.73 3.60
70 1 27 3 3 3 3.00 3 3 3 3.00 3 3 3 3.00 3 3 3 3 3.00 3.00

MEDIA, 3.6 3.3 2.8 326 ) 37 2.7 2.8 32 ] 26 e 3] 236 )] 37 3.6 G 3.1 3.55 .22
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