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RESUMEN

Esta tesis tuvo como objetivo general determinar la relacion de los incentivos
laborales en la rotacidén de un call center de Lima 2023; el tipo de investigacién fue
aplicado con disefio no experimental, realizado a una muestra de 25 empleados de
un call center de Lima mediante la técnica de encuesta haciendo uso de un
cuestionario, de esta forma el resultado obtenido fue, que si existe una relacion
entre los incentivos laborales y la rotacion en un call center de Lima 2023, la relacion
fue negativa y muy alta, con esto quedd evidenciado que al elaborar y ejecutar
medidas con los incentivos laborales la rotacion de personal disminuye.

Palabras clave: Incentivos laborales, rotacién, incentivos monetarios, incentivos

Nno monetarios.



ABSTRACT

The general objective of this thesis was to determine the relationship between labor
incentives and turnover in a call center in Lima 2023; the type of research was
applied with a non-experimental design, carried out on a sample of 25 employees
of a call center in Lima by means of a survey technique using a questionnaire, thus
the result obtained was that if there is a relationship between labor incentives and
turnover in a call center in Lima 2023, the relationship was negative and very high,
with this it was evidenced that by developing and implementing measures with labor

incentives, staff turnover decreases.

Keywords: Labor incentives, turnover, monetary incentives, non-monetary
incentives.



l. INTRODUCCION

En la actualidad, la Rotacion Laboral (RL) es un factor preocupante para el area de
recursos humanos de los call center y empresas en general, debido a que el
porcentaje de RL del personal es cada vez mas alto, ante esta situacion surgen
diferentes medidas para frenar la RL y de esa forma poder conservar el talento
humano y la experiencia, en esta linea de accion se tiene como principal atributo a

los Incentivos Laborales (IL).

En el plano internacional (Arcelia et al., 2021) sefialan que en México el nivel
de R estéa por encima del 17% en comparacion de otros paises de habla hispana,
donde fluctta entre el 5% y 10% generando costos muy complicados de cuantificar.
Dogru et al. (2023) nos menciona que el porcentaje de RL elevado es conocido en
algunos sectores, sin embargo, no se ha podido determinar con exactitud la relacion

con la economia en Estados Unidos.

A nivel nacional Reynaga y Ramirez-Rondan (2021) indica que la RL,
mantiene cercania con el alto indice de trabajo informal que se tiene en el pais, ya
gue muchos trabajadores deciden trasladarse al sector informal debido a que
reciben un mayor importe econémico. En el mismo campo Ledn y Garcia-Saavedra
(2021) indican que el talento humano también esté ligado a la RL, y que mientras
mejor esté capacitado el personal menor es su necesidad de renunciar, por lo tanto,
para frenar la RL y mantener el talento humano es necesario mantener al personal

con actualizaciones constantes.

A nivel internacional en cuanto a los IL Kaynar y Siddiq (2023) mencionan
gue en India el sistema de IL para plataformas en linea, supone problemas de
indoles éticos debido al rendimiento real y genera una dependencia de la
produccion del personal en relacion al esfuerzo. En lItalia Salimi et al. (2023)
informan que en las empresas de grupos familiares se establecen objetivos de
indole colectivo, sin embargo, existe mucha variacion de resultados en funcion de
la estructura de cada empresa, asi mismo para Monnot (2018) los trabajadores

tiene la necesidad de percibir Incentivos Monetarios (IM) pero también incentivos



psicolégicos que permitan explotar su maximo potencial incrementando su
motivacion, con esto no solo se mejora el resultado sino también el ambiente laboral

y el compromiso con la organizacion

En nuestro pais Davila etal. (2022) manifiestan que el desempefio
organizacional en el Pais y la politica de incentivos econdmicos se encuentran
ligadas, buscando de esta manera la estabilidad a través de los afios en las
empresas, sin embargo, también se ve como tema importante otros aspectos por
ejemplo el bienestar general y el crecimiento individual. Buttenheim et al. (2023)
indican también que los IL son muy importantes en el desempefio y la motivacion,
sin embargo, existe un factor negativo y se da cuando las organizaciones dejan de
emplear los incentivos y esto repercute de forma emocional en los empleados

afectando su rendimiento.

A nivel local en el rubro de los call centers en Lima, el nivel de RL para las
campafias de ventas oscila entre el 25% y el 30% en ese aspecto la pérdida
econdmica por diferentes factores afecta directamente a la ganancia que se deberia
obtener debido a que el alto porcentaje de RL genera nuevos costos para capacitar
al nuevo personal, a esto se suma el bajo rendimiento del personal que se incorpora
y esta dentro de la curva de adaptacion a la gestion, entre otros factores, respecto
al tema de incentivos, en la actualidad se manejan diferentes tipos de incentivos
como los econdmicos, los de reconocimiento individual y grupal, campafas internas
de motivacion y sin embargo por mas que se tenga la misma estructura de

incentivos la RL sigue siendo muy similar mes a mes.

De acuerdo a lo visto se tiene la siguiente formulacion de problema ¢, Cual es

la relacién existente de los IL y la RL en un call center en Lima 20237

La justificacion teorica de la presente investigacion radica en la necesidad
de poder identificar los IL en sus diferentes tipos de manera que al emplearlos
podamos conseguir una RL de personal mucho mas efectiva, funcional y que
permita mantener al talento humano, la justificacién social se basa en buscar que

los empleados puedan sentir que su trabajo y desempefio logre ser reconocido



mediante programas de IL que los beneficien a ellos y a todo su entorno, de manera
gue vean su actual entorno de trabajo como un lugar seguro sin la necesidad de
cambiar a otra empresa, la justificacion practica consiste en establecer diferentes
escenarios y como poder actuar ante ellos con incentivos eficaces ante cada
situacion, logrando asi soluciones a problemas recurrentes y evitar gastos de
formacion para nuevos empleados.

Ante esta situacién el objetivo global buscé identificar si hay relaciéon
existente de los IL y la RL en el area de ventas de un call center 2023, los objetivos
especificos fueron planteados para identificar si hay relacion existente de los
Incentivos Monetarios (IM) sobre la RL y si hay relacion existente de los Incentivos
No Monetarios (INM) sobre la RL.



Il. MARCO TEORICO

En el aspecto de antecedentes internacionales para la R, Alshammri (2020)
busca establecer si hay relacion entre la RL y los conflictos interpersonales, en este
estudio se aplicd un analisis cuantitativo y se midieron los resultados mediante
coeficientes de correlacion, obteniendo como resultados que si existe relacion y
sobre todo se muestra mayor tasa de RL en los hombres, asi mismo la tasa de RL
es mayor en las instituciones publicas que las privadas, concluyendo que la RL se
puede disminuir aun teniendo conflictos interpersonales aplicando estrategias
claves como la experiencia del personal y los incentivos propuestos por las propias

empresas.

Ryu y Jinnai (2021) tuvo como obijetivo identificar si la RL de profesores en
Carolina del Norte esta determinada por las variables en los IM, usando un método
cuantitativo simple se obtuvo como resultado que existen dos tipos de profesores
los sobrecalificados y los infraqualificados y en su mayoria la RL esta situada en
los udltimos debido a que terminan percibiendo un menor importe econémico,
concluyendo que efectivamente existe relacion entre los percibido econémicamente
y la RL.

Strobel etal. (2018) tuvo como objetivo estudiar el efecto del apoyo
organizativo en la intencion de RL de los deportistas de equipos profesionales,
usando un enfoque combinado de investigacién cualitativa y cuantitativa
considerando tres aspectos, el primero un analisis cualitativo del apoyo a los
deportistas por parte de las organizaciones en INM, el segundo es un estudio
cuantitativo de los resultados con IM y el tercer aspecto es un analisis de RL en
funcién de la edad, obteniendo como resultados en el primer aspecto que los
principales INM son el apoyo con problemas privados, la integracion familiar y el
apoyo en una segunda carrera de estudios, en el caso del segundo estudio los
deportistas que perciben mayor cantidad en IM presentan mejor rendimiento y
finalmente en el tercer estudio la RL es menor mientras mas joven sea el deportista,
concluyendo lo siguiente el dinero es importante para disminuir la RL sin embargo

los INM también tiene un indicador importante para frenar la RL.



En el aspecto internacional para los IL, Al-Qathmi y Haya (2021) plantearon
evaluar la satisfaccion en un sistema de incentivos existente y cOmo genera
mejoras en la motivacioén, se utilizd6 un método cuantitativo a través de encuestas,
teniendo como resultados que el 51% del motivo de RL era debido a la mala
asignacion salarial y el bajo sistema de incentivos, teniendo como conclusiéon que
la unidad de gestion de talento humano, debe buscar la contratacion de personal
calificado asi como también encargarse de la motivacion mediante incentivos

debido a la productividad y satisfaccion del personal.

Oah et al. (2019) investigaron como afectan en la productividad los distintos
tipos de incentivos utilizando incentivos individuales, incentivos grupales equitativos
y también incentivos grupales distribuidos diferencialmente, utilizaron un disefio de
tratamiento alterno y se fueron alternando en cada sesion las 3 condiciones de
incentivos, se analizaron las tareas completadas y el tiempo en el que se
ejecutaron, los resultaron fueron que el incentivo grupal diferencial daba el mayor
rendimiento, mientras que en el incentivo individual y grupal equitativo los tiempos
de inactividad fueron mayores, con ello se concluyé que la participacion para llegar
a un objetivo global bajo el régimen diferencial de incentivos es el mas adecuado

en los grupos de trabajos pequefos.

Odolinski (2019) tuvo como obijetivo analizar los contratos en el rendimiento
del mantenimiento ferroviario mediante incentivos en Suecia, se us6 el método
cualitativo con datos de recuento, obteniendo como resultado que los incentivos al
rendimiento han dado lugar a una reasignacion del esfuerzo de los fallos que no
causan retrasos a los fallos que causan retrasos, concluyendo que esto indica un
deterioro del estado de los activos, lo que subraya la necesidad de considerar los
efectos a largo plazo de esta estructura de incentivos. En conjunto, este trabajo
demuestra que el disefio de las estructuras de incentivos tiene un gran impacto en
el rendimiento del mantenimiento, y que los efectos estimados son importantes para

tenerlos en cuenta a la hora de evaluar los disefios de los contratos en este ambito.

En el aspecto nacional para la RL laboral, Vasquez-Robles et al. (2022)



busco identificar la relacion entre el clima organizacional con la R laboral, aplicaron
un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo, bajo el disefio no experimental
correlacional, encontrandose una relacion directa, concluyendo que el clima laboral
y la RL mantienen una relacion directa por este motivo se ve necesario mantener

un ambiente de trabajo saludable.

Campos et al. (2019) busca establecer la conexion entre RL y desempefio
laboral, para esto se utilizé un estudio correlacional, prospectivo, de corte
transversal, aplicando muestreo no probabilistico por conveniencia, con un
instrumento de 24 preguntas, donde se obtuvieron como resultado que el 58% de
participante veia la RL como un factor indiferente, teniendo como conclusion que
la RL ocurre cuando no se tiene personal en determinado puesto, no se tiene en
cuenta el contexto familiar, no se incluye una motivacion financiera y no se percibe
como una oportunidad para el desarrollo laboral, por lo tanto no se encontré una

conexion clara entre la RL y el rendimiento en el trabajo.

Alvarado et al. (2022) en su estudio estableci6 como objetivo identificar la
correlacion que existe de la variable satisfaccion laboral y RL, se utiliz6 la
metodologia cuantitativa, descriptiva y correlacional, estableciendo que hay una
asociacion beneficiosa y la confirmacion de la hipétesis, concluyendo que el nivel

de satisfaccion influye de forma directa en la RL.

En el aspecto nacional para los IL, Aranda (2021) buscaba reconocer el
impacto o la repercusion que tienen los incentivos en la capacitacion organizacional
de la institucion, se utilizo un disefio analitico, cuantitativo y correlacional en una
investigacion basica, aplicada y explicativa, llegando a la conclusion que los
incentivos si son determinantes en la capacitacion organizacional, en ese sentido
es muy importante poder establecer un sistema de incentivos para optimizar la

capacitacion organizacional.

Castro y Esposito (2022) tenian como objetivo determinar con los incentivos
adicionales pagados a los profesores lograban evitar su RL en las escuelas rurales

en el Perq, para ello se analizaron datos de forma cuantitativa, se logré establecer



que los incentivos adicionales si permitieron evitar dicha RL, sin embargo esto
afectd de forma negativa a los colegios donde no se aplicaba dicha bonificacion y
no se lograba suplir los puestos vacantes, también se logré establecer que el
incentivo adicional que recibieron los profesores no tuvo relacion directa con la
educacion recibida por los alumnos, con esto se concluye que se deben establecer
incentivos adicionales para mejorar en el aspecto de la educacién pero al personal

calificado que ayude en un cambio exponencial positivo de los alumnos.

Fernandez et al. (2022) presenté como objetivo identificar los factores
influyentes en la investigacion cientifica en el Perd, para ello hizo uso de un enfoque
cuantitativo aplicado a un nivel basico, descriptivo-explicativo, se concluye que el
factor predominante que influye en la produccién cientifica es el estimulo y los
indicadores predominantes son los incentivos, bonificaciones, conocimiento y

participacion en cursos.

En el aspecto tedrico Ayensa (2022) para la variable RL nos dice que se trata
de la relacion de personal que ingresa y personal que se retira de la empresa en
una determinada cantidad de tiempo, también indica que esto nos ayuda a
identificar el clima laboral y el progreso en la administracion del potencial humano.
Lopez etal. (2017) concuerda con el concepto mencionado previamente, pero
agrega informacion importante mostrando también que la RL esta ligada a la oferta

laboral y la conformidad que tengan los empleados con su estatus actual.

En la dimension de RL forzada u obligatoria Vellisca (2021) nos dice que se
da cuando la empresa toma la decision de no contar con el trabajador debido a su
bajo rendimiento o por algun aspecto econémico que afecte a la empresa. Lopez
(2022) lo define como la busqueda de la empresa para resolver conflictos
personales, incrementar la dinamica interna, reemplazo de personal para mejorar

el perfil del puesto y desempeiio general.

En la dimension de RL no forzada o voluntaria, Rueda et al. (2022) la definen
como la salida del personal por decisién propia como consecuencia de aspectos

personales, la insatisfaccion dentro de la empresa o un clima laboral desgastado.



Mojica et al. (2017) mencionan que es un problema real dentro de las empresas
generado por varios factores como las mejores propuestas laborales de los
competidores en el mercado, busqueda de cambio del ambiente de trabajo y poco

0 nulo reconocimiento por el desempefio.

En el aspecto teorico para la variable IL, Zhang et al. (2021) explica que los
IL son compensaciones que utilizan las empresas para poder estimular a los
trabajadores de modo que se puedan alcanzar determinados objetivos o metas, en
ese sentido existen diferentes tipos de incentivos, asi como también se puede medir
el impacto en un corto, mediano y largo plazo. Liang & Wang (2023) Hacen
referencia a que los IL son importantes en la definicion de objetivos y cumplimiento
de metas, ademas de ser cruciales al momento de la motivacion hacia los
empleados para el cumplimiento de estos Para Chiavenato (2018) los IL son
estimulos que se brindan a los empleados como salarios, premios, beneficios
sociales, oportunidades de crecimiento, reconocimientos, etc, con el objetivo de
obtener una ganancia en comun como el logro de algun objetivo o la mejora del

desemperio.

En la dimension de IM, Bogoviz et al. (2018) indica que en las empresas de
alto rendimiento se busca ejecutar sistemas de incentivos econémicos para
fortalecer el desempefio y desarrollo de las empresas, los esquemas monetarios
de incentivos tienen como principales componentes al salario por experiencia y las
bonificaciones por desempeiio grupal o individual. Para Promberger y Marteau
(2013) los IM son importantes en la realizacion de un objetivo, sin embargo, resaltan
que al término del objetivo si no se mantiene el incentivo la motivacion y actitud se
ven disminuidas, con lo que es importante saber manejar los IM segun el escenario

y la necesidad de la empresa.

Para Madero (2019) la dimension de INM se trata de aquellos que activan la
actitud, impulsan a realizar acciones y mejoran el rendimiento, mediante programas
de reconocimiento, buen ambiente laboral, apoyo de la organizacion, horarios
flexibles de trabajo entre otros. Asi mismo Ortiz-Campillo et al. (2019) maneja como

concepto de INM a los que permiten mejorar la productividad y el clima



organizacional sin generar un alto costo y con los recursos que ya posee la
organizacion para esto menciona que los factores a tomar en cuenta son las
capacitaciones, emplear la comunicacion efectiva de los jefes y sus empleados,
estimular la comunicacion entre departamentos, asi crear un mejor ambiente

laboral.



Il. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacién

3.1.1 Tipo de investigacion: Investigacion cuantitativa
aplicada. Para Bafiuelos & Galindo (2023) la investigacion cuantitativa es objetiva,

permite confirmar, deducir y orientar en resultados.

3.1.2 Disefio de investigacion:

Disefio no experimental: transversal, descriptivo y explicativo.

3.2. Variables y operacionalizacion: El presente estudio se realiz6 con dos
variables que son los IL y la RL a continuacion se detalla cada una de ellas.
Definicion conceptual: Segun Zhang et al. (2021) explica que los IL son
compensaciones que utilizan las empresas para poder estimular a los
trabajadores de modo que se puedan alcanzar determinados objetivos o
metas, en ese sentido existen diferentes tipos de incentivos, asi como
también se puede medir el impacto en un corto, mediano y largo plazo.
Definicion operacional: Segun Chiavenato (2018) los IL son estimulos
qgue se brindan a los empleados como salarios, premios, beneficios
sociales, oportunidades de crecimiento, reconocimientos.
Indicadores: Bonificaciones, salarios, premios, reconocimiento,
beneficios, motivacion y oportunidades.
Escala de medicion: Ordinal.
Definicion conceptual: Lopez et al. (2017) define a la RL como el
ingreso y salida de personal en un determinado intervalo de tiempo y
agrega informacion importante mostrando también que la RL esta ligada
a la oferta laboral y la conformidad que tengan los empleados con su
estatus actual.
Definicion operacional: Segun Ayensa (2022) podemos encontrar la

RL voluntaria e involuntaria, ambas dependen de diferentes factores y

10



nos ayudan a entender el clima organizacional, la gestion del talento
humano, el desempefio del personal o el aspecto econémico de la
empresa.

Indicadores: Desempefio, economia, clima organizacional, talento
humano y oferta laboral.

Escala de medicién: Ordinal.

3.3 Poblacién

3.3.1 Poblacion: Segun ACCID (2017) Se reune a personas o diferentes
elementos con caracteristicas similares que son sujetos de andlisis. Para Ventura-
Ledn (2017) es el conjunto de individuos que se va a investigar, en ese aspecto
para la poblacién se han seleccionado a los agentes vendedores de un call center
en Lima, teniendo 25 elementos.

Criterios de inclusion: Para esta tesis se tomO en cuenta a todos los
agentes vendedores de un call center en Lima, debido al tamafio de la poblacion.

Criterios de exclusion: No se utilizé ningun criterio de exclusion.

3.3.2 Muestra: Para Mucha & Lora (2021) la muestra es un subgrupo de la
poblacibn que mediante modelos matematicos permitiran saber el tamafio
adecuado para realizar la investigacion. Para esta investigacion se tomo el mismo
valor que la poblacion (25 agentes del area de ventas) por ser menor a 100
elementos.

3.3.3 Muestreo: Se utiliz6 el muestreo no probabilistico por muestra
sesgada.

3.3.4 Unidad de analisis: Se analizaron a los agentes vendedores de un

call center en Lima.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La encuesta fue usada en algunos asesores de un call center en Lima para

identificar los tipos de incentivos y poder evitar la RL.

Segun Yuni (2020) indica que la encuesta es uno de los métodos de
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investigacion mas frecuentemente empleados en las diferentes ciencias, ya que
brinda informacién directa de parte de los sujetos al investigador, con esto se
permite describir, analizar y establecer vinculos entre grupos pequefios o
poblaciones la misma que privilegia el uso de la estadistica para analizar e

interpretar datos.

El cuestionario, tuvo una composicion en base a las dimensiones de la
variable RL, “RL forzada u obligatoria” que comprende los items de las preguntas
1 al 2, “RL no forzada o voluntaria” que comprende las preguntas de los items del
3 al 5, asi mismo se incluira a la variable “incentivos” con sus respectivas
dimensiones, “IM” que comprende las preguntas de los items del 6 al 8 y finalmente
“‘INM” que comprende las preguntas de los items del 9 al 12. Aplicando este
cuestionario se pudo establecer una relacion de los incentivos y la R en un call

center.

Para Fabregues et al. (2016) el cuestionario es un instrumento simple que
posibilita recopilar informacién a partir de preguntas formuladas a los objetos de
estudio realizando de esta forma una sistematizacion del autoinforme, el mismo que

necesita estar estandarizado para dar una fiabilidad y validez de sus medidas.

Segun Mias (2021) la confiabilidad es lo que nos permite determinar si existe
una estabilidad y consistencia sobre la seleccion de cada uno de los items, al
obtener la confiabilidad garantizamos no tener errores en la medicién y podra ser
replicada en nuevas mediciones sin alterar los resultados siempre y cuando no
varien las condiciones criticas. En esta investigacion se obtuvieron los siguientes
resultados: La confiabilidad en el caso de los IL obtenida fue de 0.893, mientras
gue para el caso de RL se obtuvo 0.837, lo que nos garantizar la fiabilidad de

nuestro instrumento.

35 Procedimientos

Para obtener la informacion necesaria para esta investigacion se efectud la

encuesta de forma virtual debido a que en la empresa se esta gestionando de esa
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forma, con lo cual se facilitd en un formulario de Google el cuestionario a los

encuestados.

Asi mismo fueron 25 agentes vendedores quienes realizaron la encuesta con
el proposito de establecer la relevancia o el valor de los incentivos que les brinda la

empresa y sus intenciones de renunciar.

3.6 Método de andlisis de datos

Se hizo uso del programa IBM SPSS29 para analizar cada una de las
respuestas brindadas por parte de los agentes de venta, se asigno un valor a cada
respuesta lo que permitio hacer los calculos necesarios y los graficos respectivos,
con ellos se pudo determinar si existe una concordancia entre las variables
analizadas y pudimos obtener la relevancia de cada una de las preguntas

efectuadas.

3.7 Aspectos éticos

Para la presente tesis se tuvo en cuenta los principios éticos de autonomia,
con lo cual el participante tuvo todas las facilidades para resolver sus dudas antes
de tomar de decision de ser parte de la tesis, la misma que no lo coacciono para
tomar ninguna decision, el principio de no maleficencia mediante el cual no se vio
afectado en ningun aspecto durante esta tesis, ademas tuvo la libertad de no
responder si alguna pregunta le resultdé incomoda o la considero perjudicial,
finalmente el principio de justicia mediante el cual se le garantizo que los datos
seran andnimos y su informacion no sera utilizada para ningan otro fin fuera de esta
tesis, de la misma forma una vez terminada la investigaciéon y luego de un periodo

prudente esos datos seran eliminados.
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V. RESULTADOS

ESTADISTICA DESCRIPTIVA

Tabla 1:
Resultados de IL.

INCENTIVOS
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 17 68 68 68
MEDIO 5 20 20 88
ALTO 3 12 12 100
Total 25 100 100
Figura 1:
Resultados de IL.
INCENTIVOS

Porcentaje

BAJO WEDIO ALTO
INCENTIVOS

Podemos apreciar en la Tabla 1 y Figura 1 que segun las personas que
respondieron, el 68% considera que los IL en la empresa son de nivel Bajo, el 20%

lo considera de nivel Medio y el 12% lo considera de nivel Alto.
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Tabla 2:

Resultados de RL.

RL
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 6 24 24 24
MEDIO 4 16 16 40
ALTO 15 60 60 100
Total 25 100 100
Figura 2:
Resultados de RL.
ROTACION

G0

50

40

30

Porcentaje

20

BAJO MEDIO ALTO
ROTACION

Podemos apreciar en la Tabla 2 y Figura 2 que segun las personas que
respondieron, el 6% considera que la RL en la empresa es de nivel Alto, el 16% lo

considera de nivel Medio y el 24% lo considera de nivel Bajo.
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ESTADISTICA INFERENCIAL

Andlisis Correlacional:

Hipétesis Global:
HO: No hay relacion existente de los IL y RL en un Call Center, Lima 2023

Ha: Si hay relacion existente de los IL y RL en un Call Center, Lima 2023

Tabla 3:
Correlacion entre las variables IL y RL.

Correlaciones

INCENTIVOS RL

Rho de INCENTIVOS Coeficiente de 1.000 -.925
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) : .000

N 25 25

R Coeficiente de -.925 1.000
correlacion

Sig. (bilateral) .000 :

N 25 25

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

Podemos interpretar que hay una correlacién (-0,925) negativa fuerte entre las
variables de IL y RL, siendo estadisticamente significativa (p = 0.00 < 0.05). Esto

conduce al rechazo de la hipétesis nula y da respaldo a la hipétesis alternativa.
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Hipotesis especifica 1:

HO: No hay relacion existente de los IM y la RL en un Call Center, Lima 2023

Ha: Si hay relacién existente de los IM y la RL en un Call Center, Lima 2023

Tabla 4:
Correlacion de IMy RL.

Correlaciones

INCENTIVO
MONETARIO RL
Rho de INCENTIVO Coeficiente de 1.000 -.893
Spearman MONETARIO correlacion
Sig. (bilateral) . .001
N 25 25
R Coeficiente de -.893 1.000
correlacion
Sig. (bilateral) .001 .
N 25 25

Podemos interpretar que hay una correlacién (-0,893) negativa fuerte entre las

variables de IL y RL, siendo estadisticamente significativa (p = 0.01 < 0.05). Esto

conduce al rechazo de la hip6tesis nula y da respaldo a la hipétesis alternativa.
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Hipotesis especifica 2:

HO: No hay relacion existente de los INM y la RL en un Call Center, Lima 2023
Ha: Si hay relacién existente de los INM y la RL en un Call Center, Lima 2023

Tabla 5:
Correlacion de INM y RL.

Correlaciones

INCENTIVO
NO
MONETARIO RL
Rho de INCENTIVO NO Coeficiente de 1.000 -.891
Spearman MONETARIO correlacion
Sig. (bilateral) : .001
N 25 25
R Coeficiente de -.891 1.000
correlaciéon
Sig. (bilateral) .001 :
N 25 25

Podemos interpretar que hay una correlacién (-0,891) negativa fuerte entre las
variables de IL y RL, siendo estadisticamente significativa (p = 0.01 < 0.05). Esto

conduce al rechazo de la hipétesis nula y da respaldo a la hipétesis alternativa.
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DISCUSION

A partir de los hallazgos obtenidos en la investigacion, aceptamos la HO
general donde se determina que, si hay una relacion existente de los IL y la
RL de un call center en Lima 2023, se pudo realizar la validacion con un Rho
del -0,925, esta correlacion negativa y demuestra una correlacion inversa

alta, con lo que si se mejoran los IL decae la RL.

De los resultados obtenidos para la variable IL se observa que segun los
colaboradores de un call center en Lima 2023, el 68% considera que esta en
un nivel bajo, mientras que un 20% lo considera de nivel medio y finalmente

un 12% lo considera de nivel alto.

Para la variable de RL se observa que segun los colaboradores de un call
center en Lima 2023, el 24% lo considera de nivel bajo, el 16% lo considera

de nivel medio y el 60% lo considera de nivel alto.

Este primer resultado concuerda con Al-Qathmiy Haya (2021) donde sefala
que el 51% del motivo de RL era debido a la mala asignacion salarial y el
bajo sistema de incentivos teniendo como conclusiéon que RRHH debe
buscar contratar personal calificado asi como también encargarse de la
motivacion mediante incentivos debido a la productividad y satisfaccion del
personal.

Asi mismo en el estudio de Alshammri (2020) se midieron los resultados
mediante coeficientes de correlacion, obteniendo como resultados que, si
existe relacion y sobre todo se muestra mayor tasa de RL en los hombres,
asi mismo la tasa de RL es mayor en las instituciones publicas que las
privadas, concluyendo que la RL se puede disminuir aun teniendo conflictos
interpersonales aplicando estrategias claves como la experiencia del

personal y los incentivos propuestos por las propias empresas.

En el articulo cientifico de Odolinski (2019) se obtuvo como resultado que

19



los incentivos al rendimiento han dado lugar a una reasignacion del esfuerzo
de los fallos que no causan retrasos a los fallos que causan retrasos,
concluyendo que esto indica un deterioro del estado de los activos, lo que
subraya la necesidad de considerar los efectos a largo plazo de esta
estructura de incentivos. En conjunto, este trabajo demuestra que el disefio
de las estructuras de incentivos tiene un gran impacto en el rendimiento del
mantenimiento, y que los efectos estimados son importantes para tenerlos

en cuenta a la hora de evaluar los disefios de los contratos en este ambito.

Asi mismo para Castro y Esposito (2022) se logré establecer que los
incentivos adicionales si permitieron evitar dicha RL sin embargo esto afect6
de forma negativa a los colegios donde no se aplicaba dicha bonificacion y
no se lograba suplir los puestos vacantes, también se logré establecer que
el incentivo adicional que recibieron los profesores no tuvo relacion directa
con la educacién recibida por los alumnos, con esto se concluye que se
deben establecer incentivos adicionales para mejorar en el aspecto de la
educacién pero al personal calificado que ayude en un cambio exponencial

positivo de los alumnos.

Al analizar el objetivo especifico numero uno, se respalda la hipotesis
alternativa, si hay relacion existente de IM y la RL en un Call Center, Lima
2023 con un Rho de -0,893 y una significancia de 0.001 esta correlacién es

negativa y alta.

Concuerda también el resultado con el articulo cientifico de Ryu y Jinnai
(2021) donde se obtuvo como resultado que existen dos tipos de profesores
los sobrecalificados y los infraqualificados y en su mayoria la RL esta situada
en los ultimos debido a que terminan percibiendo un menor importe
econdmico, concluyendo que efectivamente existe relacion entre lo percibido

econdmicamente y la RL.

En el caso del estudio realizado por (Oah et al., 2019) los resultaron fueron

que el incentivo grupal diferencial daba el mayor rendimiento, mientras que

20



en el incentivo individual y grupal equitativo los tiempos de inactividad fueron
mayores, con ello se concluy6 que la participacion para llegar a un objetivo
global bajo el régimen diferencial de incentivos es el mas adecuado en los

grupos de trabajos pequefos.

En el estudio de Ponta et al. (2020) los IM configuran una parte importante
en la obtencion de resultados cuando son aplicados en una escala ordinal y
segun el mérito obtenido en funcion al desempefio laboral, esta aplicacion
se determina sélo al final del periodo laboral motivo por el cual fomenta
siempre el espiritu de competitividad existiendo una relacion directa entre los

IM el desempeiio y la RL.

Sin embargo, para Campos et al. (2019) los resultados obtenidos fueron que
el 58% de participante veia la RL de personal como un factor indiferente,
teniendo como conclusién que la RL ocurre cuando no se tiene personal en
determinado puesto, no se tiene en cuenta el contexto familiar, no se incluye
una motivacién financiera y no se percibe como una oportunidad para el

desarrollo laboral, por lo tanto no se hallé una relacioén directa.

Al analizar el objetivo especifico nimero dos, se respalda la hipotesis
alternativa, si hay relacion existente de INM y la RL en un Call Center, Lima
2023 con un Rho de -0,891 y una significancia de 0.001 esta correlacion es

negativa y alta.

En concordancia con esta tesis en el estudio realizado por Strobel et al.
(2018) donde se realizd un analisis cualitativo del apoyo a los deportistas por
parte de las organizaciones en INM, se concluy6 que el dinero es importante
para disminuir la RL sin embargo los INM también tiene un indicador
importante para frenar la RL, identificando de esta forma que existe

correlacion entre la RL y los INM.

El estudio realizado por Vasquez-Robles et al. (2022) concluye que la RL y

el clima laboral mantienen una relacion directa por este motivo se ve
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necesario mantener un ambiente de trabajo saludable.
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VI. CONCLUSIONES

. Se identifico que el call center analizado en la investigacion cuenta con una politica
de incentivos desmotivadora, es decir, poco efectiva y poco eficiente. Esta politica
no ha logrado mejorar la pérdida de talento en la organizacion. Los empleados
evaluaron a los incentivos con un 68% de calificacion baja, mientras que 3

empleados calificaron de forma alta, representando el 12%.

. Se pudo identificar que el call center presenta una elevada tasa de RL, lo cual refleja
desmotivacién, disminucion en la productividad, aumento de los costos para la
empresa y la pérdida de empleados importantes. Los empleados evaluaron la RL
mayoritariamente como alta, alcanzando el 60%, mientras que un 24%, equivalente

a 6 trabajadores, evaluaron con calificacion baja.

. Se pudo identificar una frecuencia elevada, negativa y fuerte de los incentivos y la
RL en un call center en Lima 2023, teniendo el Rho de -0.925 (escala de
Spearman); siendo estadisticamente significativa 0.00 < a 0.05., con esto se
evidencia que, si se emplean incentivos mucho mas atractivos, se puede reducir la
RL. Por consecuencia se aceptd la HO alternativa principal: Si hay relacion

existente de IL y la RL en un call center en Lima, 2023.

Pudimos identificar una frecuencia elevada, negativa y fuerte de los IM en la RL de
un call center en Lima 2023, teniendo el Rho de -0.893 (escala de Spearman);
siendo estadisticamente significativa 0.001 < a 0.05., con esto se evidencia que, Si
se emplean IM, se puede reducir la RL. Por consecuencia se aceptd la HO
especifica namero uno: Si hay relacion existente de IM y la RL en un call center en
Lima, 2023.

Pudimos identificar una frecuencia elevada, negativa y fuerte de los INM en la RL
de un call center en Lima 2023, teniendo el Rho de -0.891 o0 -89.1% (escala de
Spearman); siendo estadisticamente significativa 0.001 < a 0.05., con esto se
evidencia que, si se emplean INM, se puede reducir la RL. Por consecuencia se
aceptd la HO especifica numero dos: Si hay relacion existente de los INM y la RL

en un call center en Lima, 2023.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Al jefe del area de operaciones y al jefe de RRHH, se recomienda planificar una
politica de incentivos, abordando los factores que permitan a los empleados estar
enfocados en las metas conjuntas para el cumplimiento de objetivos que pueda
sustentar una mejora en el desempefio, asi como también un sentimiento de

valoracion hacia el personal.

Al jefe del area de operaciones y al jefe de RRHH, se recomienda efectuar planes
de retencion dirigido al personal de mayor antigiiedad y que haya presentado un
rendimiento acorde a los objetivos planteados, de esta manera se podra conservar

a los elementos destacados y mantener el conocimiento dentro de la empresa.

Al jefe del area de operaciones y al jefe de RRHH, se recomienda disefiar y difundir
planes de accién en corto tiempo respecto a IL, realizando la difusion inmediata ya
gue se pudo determinar que, si existe una relacion entre los incentivos y la RL, es
necesario que los mismos mantengan claridad de objetivos y sobre todo que sean
medibles y alcanzables, con ello se podra frenar el porcentaje de RL dentro de la

empresa.

Al jefe del area de operaciones y al jefe de RRHH, se recomienda establecer
escalas de IM por cumplimiento de objetivos que logren acelerar los objetivos de la
empresa y sobre todo que permita a los empleados tener la posibilidad de aumentar
sus ingresos econdmicos, con ello se mejora en la remuneracion final a los

empleados esto vuelve menos atractiva una oferta laboral de la competencia.

Al jefe del area de operaciones y al jefe de RRHH, se recomienda, establecer
actividades y concursos internos que fomenten los reconocimientos internos, asi
como dindmicas grupales que permitan mantener un ambiente laboral sano,
generando mayor sentido de pertenencia hacia la empresa y reforzando el vinculo

con los colaboradores.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables.

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL , ESCALA DE
DIMENSION INDICADORES .
DE ESTUDIO MEDICION
Segln Lopez et al. (2017) define aSegln ~ Ayensa  (2022)  podemos
la rotacion laboral como el ingresoencontrar la rotacién voluntaria €| Rotacion forzada u Desempefio
y salida de personal en uninvoluntaria, ambas dependen de obligatoria
determinado mter\(a}lo de tiempo ydiferentes factores y nos ayudan a Economia
agrega informacién importanteentender el clima organizacional, la Clima
ROTACION |mostrando también que la rotaciéngestion del talento humano, el o
. o Organizacional
LABORAL (de personal esta ligada a la ofertadesempefio del personal o el aspecto i
laboral y la conformidad quelecondmico de la empresa. L Talento Humano
Rotacion no forzada o
tengan los empleados con su estatus | .
actual. voluntaria Oferta Laboral Ordinal
Segun Zhang et al. (2021) explicaSegun Chiavenato (2018) los incentivos
que los incentivos laborales sonllaborales son estimulos que se brindan a| Bonificaciones
compensaciones que utilizan laslos empleados como salarios, premios,
empresas para poder estimular a loshbeneficios sociales, oportunidades de{lncentivos monetarios )
trabajadores de modo que secrecimiento, reconocimientos Salarios
puedan alcanzar determinados _
objetivos 0 metas, en ese sentido Premios
gxister) diferentes tipos_ de Reconocimiento -
INCENTIVOS |incentivos, asi como tambien se _ Ordinal
LABORALES puede medir el impacto en un corto, Beneficios
mediano Yy Iargo plazo. Incentivos no
monetarios Motivacion
Oportunidades

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

ENCUESTA

INSTRUCCIONES: Lee cada una de las preguntas con mucha atencion, luego
marca la respuesta que mejor te describe con una X segun corresponda. Recuerda,

no hay respuestas buenas, ni malas.

Sexo: M () F () 1. Totalmente de
Edad: acuerdo
— 2. De acuerdo
Estado civil: Soltero () casado( ) otro: 3. Indiferente
Grado de instruccion: Post grado () Superior Universitario( ) 4. Desacuerdo
Técnico () Secundaria () 5. Totalmente en
desacuerdo
112 |3 |4 |5

1. ¢ Consideras que la evaluacién de tu desemperfio es justa?

2. ¢ Consideras que en otra empresa podrias tener una mejora
salarial?

3. ¢ Consideras que en tu empresa hay un buen clima
organizacional?

4. ¢ Consideras que tus aportes han sido beneficiosos en la
empresa?

5. Si recibieras una oferta laboral con el mismo pago ¢ Dejarias
la empresa?

6. ¢ Estas satisfecho con los bonos anuales que recibes?

7. ¢, Consideras que tu salario actual va acorde con tu gestion?

8. ¢ Consideras que se deben implementar mas premios por
cumplimiento de objetivos?

9. ¢ Consideras que recibes el reconocimiento que mereces por
tu desempefio?

10. ¢ Los incentivos econémicos que percibes son suficientes
segun tu gestion?

11. ¢ Consideras que estas motivado para desempenfar tus
funciones?

12. ¢ Consideras que tienes oportunidades de ascender en la
empresa?
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Anexo 4:

Resultados de la dimensién Incentivo Monetario.

INCENTIVO MONETARIO
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 12 48.0 48.0 48.0
MEDIO 9 36.0 36.0 84.0
ALTO 4 16.0 16.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Resultados de la dimensién Incentivo Monetario.

INCENTIVO MONETARIO

Porcentaje

BAJO WMEDIO ALTO
INCENTIVO MONETARIO

Interpretacion: Se aprecia en la Tabla 3 y Figura 5 que, de las personas que
respondieron, el 48% considera que los incentivos monetarios en la empresa son
de nivel Bajo, el 36% lo considera de nivel Medio y el 16% lo considera de nivel
Alto.



Anexo 5:
Resultados de la dimensién Incentivo No Monetario.

INCENTIVO NO MONETARIO
Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido BAJO 13 52.0 52.0 52.0
MEDIO 7 28.0 28.0 80.0
ALTO 5 20.0 20.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Resultados de la dimensién Incentivo No Monetario.

INCENTIVO NO MONETARIO

G0

Porcentaje

BAJO WEDIO ALTO
INCENTIVO NO MONETARIO

Interpretacion: Se aprecia en la Tabla 4 y Figura 6 que, de las personas que
respondieron, el 52% considera que los incentivos no monetarios en la empresa
son de nivel Bajo, el 28% lo considera de nivel Medio y el 20% lo considera de nivel
Alto.



Anexo 6:
Resultados de la dimensién Rotacion Forzada.

ROTACION FORZADA

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Valido BAJO 7 28.0 28.0 28.0
MEDIO 4 16.0 16.0 44.0
ALTO 14 56.0 56.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Resultados de la dimensién Rotacion Forzada.
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Interpretacion: Se aprecia en la Tabla 5 y Figura 7 que, de las personas que
respondieron, el 56% considera que la rotacion forzada en la empresa es de nivel

Alta, el 16% lo considera de nivel Medio y el 28% lo considera de nivel Bajo.



Anexo 7:
Resultados de la dimension Rotacion No Forzada.

ROTACION NO FORZADA

Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido BAJO 2 8.0 8.0 8.0
MEDIO 3 12.0 12.0 20.0
ALTO 20 80.0 80.0 100.0
Total 25 100.0 100.0

Resultados de la dimension Rotacion No Forzada.

ROTACION NO FORZADA

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

ROTACION NO FORZADA

Interpretacion: Se aprecia en la Tabla 6 y Figura 8 que, de las personas que
respondieron, el 80% considera que la rotacién no forzada en la empresa es de

nivel Alta, el 12% lo considera de nivel Medio y el 8% lo considera de nivel Bajo.





