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RESUMEN

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre la
motivacion extrinseca y rotacion del personal en los trabajadores de un Call Center,
Lince, 2023. Para lo cual se utiliz6 la metodologia cuantitativa tipo aplicada con
nivel correlacional y disefio descriptivo no experimental y de corte transversal, se
tuvo una poblacién de 100 colaboradores para lo cual se obtuvo una muestra de 80
colaboradores. Los datos se recopilaron como una encuesta, utilizando la escala
Likert, Sobre el procesamiento de datos de inferencia, se utilizo la prueba "Rho de
Spearman", lo que indica un valor (r =,000), encontrando asi una relacién directa.
Por lo que se concluye que existe relacion entre la motivacion extrinseca y la alta

rotacion del personal en los trabajadores del Call Center, Lince, 2023.

Palabras clave: Personal, rotacibn de personal, rendimiento,

productividad, empleado.



ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship that exists between
extrinsic motivation and staff turnover in the workers of a Call Center, Lince, 2023.
For which the basic quantitative methodology with correlational level and non-
experimental descriptive design and cross section, there was a population of 100
collaborators for which a sample of 80 collaborators was obtained. The data was
collected as a survey, using the Likert scale. Regarding inference data processing,
the "Spearman’'s Rho" test was used, which indicates a value (r =.000), thus finding
a direct relationship. Therefore, it is concluded that there is a relationship between
extrinsic motivation and high staff turnover in Call Center workers, Lince, 2023.

Keywords: Personnel, personnel turnover, performance, productivity, employee.



INTRODUCCION

A nivel mundial, se aborda el tema de la motivacion extrinseca que involucra a
los colaboradores, particularmente en un sector como el de los Call Centers, que
experimenta un alto flujo de personal. A pesar de ello, se observa que algunas
empresas aun no brindan una motivacion extrinseca adecuada. Segun Perrales
et al. (2022) en Ecuador, el éxito de una asociacién estd intrinsecamente
vinculado a la consideracion de la positividad entre los socios comerciales. Esto
resalta la importancia de otorgar la debida atencion a la motivacion extrinseca,
ya que esta tiene un impacto directo en el desempefio diario de los colaboradores

en la empresa.

Por lo consiguiente Alvarez y Rojas (2021) nos menciona que las
motivaciones extrinsecas es un estimulo externo que recibe una persona al
realizar o demostrar una accion. Como bien sabemos en los Call Center la
motivacion extrinseca es un estimulo que se brinda ya sea a base de bonos,
remuneraciones, premios y concursos. En este sentido la motivacion extrinseca
también esta estrechamente relacionado con la alta rotacion de empleados que
existe en el Call Center ya que a base de que en muchas ocasiones estas
motivaciones no se cumplen de manera adecuada, y es por ello que se genera

una incomodidad mayor hacia los colaboradores.

A nivel nacional, Cordero (2018) planteé que la motivacion extrinseca es
un factor que hace que las personas realicen acciones para obtener ciertos
beneficios o ventajas que les ha otorgado la empresa, es decir, los empleados
realizan acciones no porque les guste, sino porque eso conlleva una
recompensa. Es por ello que las empresas para poder tener un buen ambiente
laboral deben de tener una buena motivacién extrinseca ya que asi se puede

recompensar las labores que realizan los colaboradores.

Por lo consiguiente, a nivel local en un Call Center, Lince. Se ha podido
observar los problemas relacionados en cuanto a la motivacion extrinseca y la
alta rotacién que existe dentro de sus colaboradores, debido a la falta de
motivacion extrinseca y al cumplimiento de la poca motivacion que existe y que

no es constante dentro de los colaboradores.



Teniendo en cuenta este panorama, se formulé como problema general:
¢ Existe relacion entre la motivacion extrinseca y la rotacion de personal dentro
de los colaboradores en un Call Center, Lince, 2023? Asimismo, como problemas
especificos: a) ¢ Cual es la relacion entre la motivacidn positiva y la rotacion del
personal, en los colaboradores en un Call Center, Lince, 20237?; b) ¢ Cuél es la
relacién entre la motivacién negativa y la rotacién del personal en un Call Center,
Lince, 2023?; y c) ¢Cuél es la relacion entre la motivacion autorregulada y la

rotacion del personal en un Call Center, Lince, 2023?.

Este estudio se justifica en lo tedrico, en base a las variables y a los
estudios que se realiza de ello mediante los autores, donde se va a
conceptualizar cada variable y de las dimensiones realizadas. Es por ello que
Musallam et al., (2019) nos indica que describe el conocimiento existente que
el estudio pretende abordar. Desde el punto de vista tedrico, existen diversos
argumentos que justifican la importancia de la investigacion. Se puede observar
gue varias revistas tienen una seccidn que cuestiona la trascendencia de la
investigacion, donde la base teorica es un factor clave para verificar su

trascendencia.

En lo practico, se va a realizar instrumentos para cada una de las variables
para asi poder recolectar la informacion, mediante las encuestas realizadas
hacia los colaboradores, que se va a presentar mediante un riguroso proceso de
validacion y por ende se va a probar la confiabilidad de los mismos para que asi
se pueda ganar una veracidad y confiabilidad en los resultados obtenidos. Por
otro lado, nos indica que Ferndndez-Bedoya (2023) Sefialan que la investigacion
puede hacer contribuciones practicas directas o indirectas relacionadas con el
problema préactico en estudio y proporcionar conceptos mas amplios, y sefialan
gue, si el desarrollo de la investigacion ayuda a resolver el problema o al menos
sugiere una forma de implementarlo en la practica, el sentido practico, contribuira

a su solucion.

En cuanto a lo metodolégico debido a que se utilizé herramientas debidamente
estructuradas que luego otros investigadores pueden aplicar a temas

relacionados con la discusién. Es por ello que Ferndndez-Bedoya Muestran que



la investigacién es metddicamente solida cuando se proponen o desarrollan
nuevos meétodos o estrategias para obtener conocimiento valido o confiable;
proporcionan una imagen mas amplia de la investigacibon que es
metodoldgicamente sdlida cuando se crean nuevas herramientas o estrategias
para reunir o recolectar conocimiento. Analizar los datos o sugerir un nuevo
enfoque que implique probar otros métodos para una o mas variables o estudiar

una poblacion especifica de una manera méas adecuada.

Asi mismo en este proyecto de investigacion se establecié como objetivo
general: Determinar la relacibn que existe entre la motivacion extrinseca y
rotacion del personal en los trabajadores de un Call Center. Como objetivos
especificos: a) Determinar la relacion entre la motivacion positiva y la rotacion
del personal, en los colaboradores de un Call Center. Lince, 2023. b) Determinar
la relacion entre la motivacion negativa y la rotacion del personal en un Call
Center, Lince, 2023. c) Determinar la relacion entre la motivacion autorregulada

y la rotacion del personal en un Call Center, Lince, 2023.

Finalmente se plante6é como Hipotesis general Hi: Existe relacion entre la
motivacion extrinseca y la alta rotacion del personal en los colaboradores de los
Call Center, Ho: No existe relacién entre la motivacion extrinseca y la alta
rotacion del personal en los colaboradores del Call Center. Como hipétesis
especificas: Hil: Existe relacion entre la motivacion positiva y la rotacion del
personal, en los colaboradores de un Call Center. Lince, 2023. Hi2: Existe la
relacion entre la motivacion negativa y la rotacion del personal en un Call Center,
Lince,2023. Hi3: Existe la relacion entre la motivacion autorregulada y la rotacion

del personal en un Call Center, Lince, 2023.



Il. MARCO TEORICO

En el contexto nacional tenemos a Quispe (2018) Su objetivo es definir la corre-
lacion entre la motivacién laboral y la participacidén de los empleados en el muni-
cipio de Amayo, mediante una aplicacion no experimental del método y de tipo
correlacional transversal con una muestra de 100 empleados. El nivel de con-
fianza es del 95% y el Sig bilateral es del 0,05. Se utiliza como instrumento una
escala Likert. Para el analisis inferencial de la data se utiliz6 la prueba Rho de
Spearman, (r=0,678), revelando asi una correlacion directa. Se concluy6 que hay

correlacion a través las variables motivacion laboral y participacion.

Martinez et al, (2022) El objetivo es definir la relacion a través de la
motivacion y la satisfaccion laboral entre los asalariados de la compaifiia. Esta
investigacion se ejecutd por medio del método hipotético-deductivo. Por otro
lado, el alcance de nuestro estudio sera descriptivo y correlativo. El
procedimiento de recaudaciéon de datos empleado en el estudio son los
cuestionarios para completar la recogida de datos. Se puede concluir que
existeuna correlacion (0.433), se observo un valor significativo de p = 0.039, p <
0.05, por lo que se decidi6 reconocer la hipotesis de investigacion (H1) y
rechazar la hipétesis nula (Ho), es decir existe una correlacion con la

satisfaccion de los empleados.

Castillo (2018) Posee como finalidad definir la relacion a través de la
motivacion laboral y la productividad de los vendedores TRIATHLON SAC, Lima,
2018. Cuenta con un método deductivo hipotético, tipo de aplicacién, nivel de
descripcion adecuado, método cuantitativo de disefio transversal no
experimental utilizando como muestra a 269 empleados y 158 empleados como
muestra utilizando técnicas de recogida de datos, cuestionarios y herramientas
de encuesta para cuestiones de medicion muy importantes. La informacion fue
analizada en SPSS v.2 con Rho de Spearman 0,067 y un valor p = 0,000.
Finalmente, se determind que si existe una correlacion significativa entre la

motivacion laboral y la productividad.



Silva (2022) nos indica que la finalidad del estudio es conocer la conexion
entre el estrés y la motivacion laboral en los adultos que trabajan a distancia en
cinco paises del norte, ha sido realizado a traves del planteamiento
cuantitativo, nivel descriptivo, disefio no experimental, la muestra estuvo
constituida por 129 personas, en cuanto al andlisis de la data se utilizé la prueba
‘Rho de Spearman” (r =0,578), obteniendo una relacién los resultados y por
ende se concluyd que, a mayor estrés, mayor es el impacto en su motivacion

laboral.

Vasquez-Robles et al. (2022) El objetivo fue conocer si el clima laboral
esta relacionado con la rotacion de empleados en las organizaciones de los call
center. Asimismo, se aborda la fundamentacion metodologica utilizando métodos
cuantitativos, niveles de descriptivo y disefios no experimentales correlacionales.
La muestra fue 372 y la cantidad de contribuyentes fue 12000. Los datos se
recopilaron utilizando una encuesta como método y un cuestionario como
instrumento utilizando la escala Likert. Para procesar los datos inferenciales se
utilizo la prueba Rho de Spearman, la cual tuvo un valor numeérico de (r =-0,578),
revelando asi una correlacion directa. Se concluye que “el clima laboral tiene una

relacion directa con el flujo del personal”.

Rojas (2022) EIl objetivo del estudio fue definir la relacion a través de las
variables de estudio de motivacion extrinsecay retencién de empleados, Puente
Piedra 2022. La recoleccion de datos fue obtenida mediante un cuestionario de
escala Likert a 30 empleados que trabajan en la empresa. Se utilizaron tipos de
investigacion aplicada, disefio no experimental, descriptiva e hipotética
deductiva. Dado que la significancia es 0.000 < 0.05, se concluye que existe
relacion entre la motivacion extrinseca y la retencion de empleados, rechazando
asi la hipotesis nula y aceptando la hipétesis alternativa. Asimismo, el coeficiente
de determinacion mediante la prueba Rho de Spearman fue de 0,625,

confirmando la existencia de correlacidon entre ambas variables.

Ortiz (2022) La finalidad del estudio fue establecer el impacto de la
motivacion extrinseca en el rendimiento. Las estrategias metodoldgicas
utilizadas son: métodos aplicados, cuantitativos, disefio transversal no

experimental, grado de explicacion causal y métodos de investigacion hipoétesis-



deductivos. Considerando toda la poblacién para la muestra, estd conformada
por 60 empleados. Los datos utilizaron un cuestionario Likert como herramienta
y se recopilaron mediante tecnologia de encuestas. Los datos inferenciales se
procesaron mediante la prueba " Rho de Spearman”. La puntuacién de esta
prueba fue 0,619 y el Sig. bilateral fue 0,000. Por tanto, se puede concluir que la

motivacidn extrinseca tiene un impacto significativo en el rendimiento.

Valle y Janneth (2017) indican en el estudio, destinado a establecer la
influencia de la motivacion externa para la satisfaccion con el trabajo de Lima -
2017. Se utilizé un enfoque cuantitativo y un disefio transversal. La poblacion
consistio en 50 empleados de la empresa, y la muestra fue censal. Se utilizo el
cuestionario, que constaba de 20 preguntas formuladas de acuerdo con 6
dimensiones. Se realizo la obtencion de datos mediante la encuesta utilizando el
cuestionario de tipo Likert, respecto al analisis de la data inferencial se utilizé la
prueba “Rho de Spearman” que es 0.548 y el Sig. bilateral es 0,000. Los
resultados nos ensefian que existe relacion entre la variable motivacion

extrinseca y satisfaccion laboral.

Aponte (2020) El objetivo es demostrar la relacion a través de la
motivacion extrinseca y la productividad laboral Publimax Servicios Generales
E.l.LR.L., Chorrillos, 2020. Utiliza métodos aplicados, cuantitativos, modelos no
experimentales y niveles de descripcibn adecuados. La poblacion esta
compuesta por 80 trabajadores. El procedimiento para la recaudacion fue un
cuestionario con 25 preguntas mediante escala Likert, la cual fue validada por
evaluacion de expertos y tiene alta confiabilidad. Los datos obtenidos fueron
procesados y compilados en el programa estadistico SPSS, y se obtuvo el indice
de correlacion Rho de Spearman de 0.876, el cual se considera positivo, y el
Sig.0.000. En base a los resultados anteriores, se concluyé que la motivacion
extrinseca tiene una correlacion significativa con la productividad laboral,

logrando asi el objetivo general del estudio.

Barrientos (2022) El objetivo es establecer la motivacién laboral y la
rotacién voluntaria entre los empleados de un call center utilizando un disefio

correlacional no experimental. La poblacion estd compuesta por 763 empleados.



El cuestionario consta de 15 preguntas en escala Likert. Para el proceso
inferencial de la data se utilizé la prueba Rho de Spearman con un valor de 0,615
y un valor significativo bilateral de 0,000. Los resultados indican que existe una
correlacion estadisticamente significativa a través de la motivacion del

voluntariado y la voluntad de trabajar.

Del y Humano (2017) Se presenta el propdésito de establecer la relacion
entre la motivacion laboral y la rotacién de empleados. El método utilizado fue
de caracter cuantitativo, descriptivo, con un disefio no experimental y niveles de
cruce adecuados. La muestra estuvo conformada por un total de 30 trabajadores.
Para la recaudacion de la data se utilizé un cuestionario de escala Likert. Los
resultados muestran que la empresa Kuhehon es que existe una correlacion
entre la motivacion laboral y el flujo de empleados, segun el coeficiente de
Spearman de 0.717, también en las dimensiones factor de higiene y rotacion de
empleados existe una correlacion de 0.667 y finalmente en cuanto a la
motivacion. También hay coherencia. Este factor de dimension esta
relacionado con la rotacion de empleados con un coeficiente de correlacion de
0,717. A partir de los resultados, concluyeron que la motivacion laboral es

importante en intervalos relevantes basados en parametros aceptables.

Para el nivel internacional, tenemos en su investigacion Ruiz et al,
(2023)El propdsito de este trabajo es definir si existe relacion entre la motivacion
laboral y el desempefio laboral entre los empleados del sector salud.
Metodolégicamente, en el estudio se empled un planteamiento cuantitativo y es
de disefio transversal. En términos de poblacion, tenia 31 personas. Para el
analisis de los datos se utilizO estadistica descriptiva y escalas Likert. El
cuestionario se elabora a partir de una tabla. Entre ellos, el valor critico calculado
del predictor de motivacion laboral relacionado con la variable desempefio
laboral es 0,889 y el valor p (sig) es 0,354. El estudio indica que existe una
correlacién positiva a través las variables, que demuestra que la motivaciéon

laboral afecta el cumplimiento laboral de los empleados.

Coronel, et al, (2021) El objetivo es establecer la relacién a través de la

rotacién laboral y clima organizacional en la empresa Estatal de Energia



Eléctrica. Se utilizd un enfoque cuantitativo de correlacion descriptiva. Para la
recoleccion de datos se utilizoé un cuestionario con escala Likert. Los resultados
obtenidos indican que la rotacién de personal tiene un impacto directo en el clima
organizacional. Tiene una poblacion de 321 y tiene una prueba de probabilidad
simple y aleatoria, por lo que tiene una muestra de 112 empleados. Muestran la
rotacion del personal y el clima de la organizacion. Por otro lado, Rho de
Sperman es 0.531, lo que indica que cuanto mayor sea la rotacion del entorno
de trabajo y porque el valor P es 0.000 menor que 0.05. Por lo tanto, se concluye

que la correlacion es positiva.

Romero Espinola y F Palacini, (2020) La finalidad de este estudio es
definir la relacion a través de los niveles de responsabilidades de los empleados
y las intenciones de rotacion en dos empresas de Asuncion. Se utilizé un enfoque
transversal cuantitativo, descriptivo con una poblacion de 242.626 y una muestra
de 179 participantes. Para la obtencion de datos se emple6 un cuestionario en
linea de escala Likert. Respecto al coeficiente de Spearman se obtuvieron los
siguientes valores (r = .583, p < .001). Los resultados mostraron una
correlacion entre los niveles de compromiso y los niveles de intencién de
rotacion en la muestra total de empleados de ambas organizaciones,
confirmando la hipétesis de la investigacion. Esto muestra una relacion inversa

a través del compromiso y las intenciones de rotacion.

Lisbeth (2019) La finalidad fue comprender como la rotacion laboral afecto
el desempefio del personal operativo de Financiera FJG durante el afio 2019.
Tiene un enfoque cualitativo, tipo de aplicacion, nivel de correlacién. La poblacion
del estudio estuvo compuesta por 80 colaboradores de la organizacién y se opto
por una encuesta para la recolecciéon de datos considerando que todos los
empleados participaron en el estudio y se utilizd un cuestionario escala Likert
como herramienta para la recoleccion de datos, la Rho de Spearman es 0,685,
lo que sefala que, a mayor rotacion, mayor impacto en el ambiente laboral, con
un valor de p de 0,000. Por lo tanto, se concluye que la rotacion de cargos tiene
un impacto significativo en los resultados de la plantilla de trabajo de la
Financiera. Los resultados adquiridos ensefian que, el flujo laboral afecta el

desempefo de los empleados, dara lugar a una rotacion de empleados debido



al ausentismo. Aumento de requisitos. Obtenga reconocimiento y mejores

beneficios que otras empresas.

Mas (2018) El objetivo es analizar la rotacion laboral y su impacto en los
costos de SAC en Constructora Edificaciones del Sur. El estudio es descriptivo
con un disefio transversal para el cual se utilizara como herramienta de
recaudacion una encuesta. Se conté con un total de 120 colaboradores y la
muestra estuvo conformada por 56 colaboradores. Para la recoleccién de datos
se utiliz6 una encuesta, por otro lado, el Rho de Spearman fue de 0.866 y segun
lo obtenido el coeficiente alfa de Cronbach fue de 0.763, lo que demuestra que
el crecimiento de costos tiene una fuerte relacién con la rotacion laboral de la
empresa, lo que muestra la rotacion laboral de la empresa. investigacion, por lo

gue la herramienta es precisa.

Luis et al, (2021) Tiene como proposito establecer la relacion a través
delesfuerzo laboral y la satisfaccion laboral y el flujo laboral por la satisfaccion
laboral en el contexto publico amplio provocado por el Covid-19. El estudio
utilizara un enfoque cuantitativo y tendra un disefio observacional, analitico, y
transversal. En este estudio participaron 280 asociados y 162 operadores
remotos. Se utilizaron cuestionarios como herramienta de recopilacion de datos.
En consecuencia, el esfuerzo laboral y la satisfaccion laboral nos muestran que
existe una relacion positiva y negativamente con el deseo de rotacion (la prueba
estadistica de la aplicacion muestra un valor P <0.05, por lo que se considera
significativo) El tamafio de la entidad se puede reducir si aumenta el compromiso

laboral y la satisfaccion laboral.

Para el desarrollo del enfoque teorico y con el fin de desarrollar una
aproximacion tedrica a la variable de la motivacion extrinseca, se determinaron
las siguientes teorias, y se consideraron las siguientes teorias y cabe sefalar
gue varias teorias que complementan esta investigacion enfatizan el sentido de
pertenencia al grupo circundante, asi como el reconocimiento de un sentido de
autorrealizacion. Principales autores de la motivacion como Maslow y su
jerarquia de necesidades Humanas, Herzberg y la higiene y los factores

motivacionales y McGregor desde la teoria “X e Y’ de la motivacion



“‘Recompensa-castigo o sensacion-gratificacion” se dan varios factores que
finalmente nos llevan al dltimo autor, Pérez, quien ofrece métodos
motivacionales aplicables al campo laboral, donde tenemos “motivacion

intrinseca, extrinseca y trascendental”.

Vega (2020) El modelo Lawler La cantidad de esfuerzo mostrado
dependera del valor de la recompensa por el trabajo, asi como la posibilidad de
recibir una recompensa. Su esfuerzo y capacidad para recibir recompensas
también se ven afectados por la misma capacidad para completar tareas. Lo cual
implica varios factores tales como: Relacibn metas — recompensas personales:
En este caso se valora el grado de satisfaccion que las recompensas generales
de la organizacion evocan en el empleado en relacion con la solucion o
satisfaccion de sus propios objetivos o necesidades. Vinculo esfuerzo —
desempeiio: Es la posibilidad percibida por la persona de ejercer una cierta dosis
de esfuerzo que dara como resultado el desempefio. Esto significa qué esfuerzos
se deben hacer para completar la tarea encomendada. Relacion desempefio —
recompensa: Determina el nivel en el que un trabajador cree que tiene que
trabajar para lograr el resultado deseado. Cuanto mayor sea la remuneracion,

mayor sera la disposicion del empleado a desempeniarse.

Por lo tanto, en conclusion, la teoria de Lawer dice que las personas
intentan y quieren obtener efectivo no solo porque accede a complacer sus
carencias basicas y de seguridad, sino también porque crea oportunidades para
retribuir otras necesidades sociales, como satisfacer las condiciones necesarias.
y la autorrealizacion. El dinero es un medio para lograr satisfaccion, no la
satisfaccion en si. Las personas creen que sus actividades son posibles y
necesarias para obtener mas dinero, por lo que esto es una motivacion directa
para realizar sus tareas.

Asimismo, la dimension de la motivacién positiva es considerada la teoria
de la piramide de Maslow en cuanto a sus dimensiones. Lifeder (2023) nos dice
gue es una teoria de la motivaciéon que utiliza una jerarquia piramidal para
explicar las obligaciones humanas. Cuando las personas satisfacen tales

necesidades, surgen necesidades primordiales, nuevas necesidades y deseos,

10



lo que indica que las acciones de la sociedad estan impulsadas por una serie de
necesidades desde las mas basicas hasta las mas avanzadas, y estas
necesidades comienzan en el siguiente punto: Necesidades fisiologicas: Son
aquellas que se relacionan con satisfacer las condiciones minimas que permiten
a las personas funcionar. Se trata de comida, sed, respiracion, descanso, sexo,
vivienda y homeostasis. Necesidades de seguridad: Se refieren al deseo de
sentirnos seguros, de que nos movamos en un entorno estable, de que podamos
ordenar y estructurar nuestro entorno, asi como la necesidad que nos permita
mantener la estructura y la seguridad imprescindible. Aqui la estabilidad se
convierte en la fuerza dominante de la personalidad. Pertenencias sociales: Se
trata de la necesidad de pertenencia: encontramos el carifio, el amor, el hecho
de ser parte de un grupo, estamos arraigados a un pais y ya no nos sentimos
solos. Necesidad de reconocimiento o estima: Estas necesidades estan
relacionadas con la condicion psicologica de los propios humanos. La autoestima
se construye en parte a partir del respeto a los demas. Los humanos necesitan
conocerse a si mismos, respetarse, sentirse seguros y legitimos en la sociedad
y por ultimo a Las necesidades de autorrealizacion se encuentran en la cima de
la piramide de necesidades. Esto nos dice que se trata de las necesidades
superiores 0 mas subjetivas. En el curso del desarrollo humano, existe una
tendencia a satisfacer el deseo de volverse mas humano. Es una necesidad
dificil de explicar, pero que implica la satisfaccion de todos los aspectos de la
personalidad. Significa desarrollar tus necesidades internas y unicas. Significa
desarrollarse espiritualmente, alcanzar el desarrollo moral, encontrar el sentido
de la vida y ser altruista. Entonces concluye que nos dice que todo
comportamiento humano necesita ser explicado. La razon por la que una

persona hace algo es para complacer sus propias necesidades.

En cuanto a la medicion de la motivacién autorreguladora, Peyraud (2023)
nos dice que la teoria de las expectativas de Vroom afirma que las personas
tienden a comportarse de una determinada manera dependiendo de la
recompensa o resultado que recibiran si realizan una accién. Se ha establecido
gue la motivacion humana depende de tres factores: expectativa, valencia e
instrumentalidad. Vroom centra su teoria en el &mbito de las organizaciones y

por ello presta especial atencion a la motivaciéon en el trabajo. Es decir, se refiere
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a los tres factores mencionados para demostrar como una persona siente y
exhibe esta fuerza motivacional.

Para desarrollar el enfoque conceptual se establecieron las siguientes
definiciones de variables de motivacion extrinsecas, Sanchez-Bolivar et al.
(2022) refieren que la motivacion extrinseca se define como un modelo de
motivacion donde una persona esta motivada por los beneficios externos de una
accion o decision. Para Pizarro (2021) se muestran estimulos y consecuencias
en el ambiente, como comestibles, efectivo, privilegios, becas y diversos
programas de incentivos. La motivacion extrinseca no significa participar en una
actividad por la satisfaccion intrinseca que puede proporcionar (motivacion
intrinseca), sino que es un resultado independiente de la actividad misma.
Incentivos y sus consecuencias para el medio ambiente, como alimentos, dinero,

privilegios, becas y diversos programas de incentivos.

Por otro lado, para Delgado (2019) nos dice que la motivacion extrinseca
surge de estimular y premiar las tareas que realizan los comparieros de trabajo
para lograrlas, ya que se propaga por factores externos como el
reconocimiento de los logros, los incentivos laborales y las condiciones de
trabajo en las que realizan las tareas. alcanzar las metas establecidas y asi
generar mayor eficiencia y mejores resultados. Eurythmie (2017) nos dice que
la motivacion extrinseca esta determinada por causalidades externas, que se
refieren a estimulos o reforzadores negativos o positivos ajenos al sujeto y a la

actividad en si.

Por lo cual las dimensiones de la motivacion extrinseca son: motivacion
positiva: Es cuando una persona inicia o continla un comportamiento debido a
una recompensa, ya sea extrinseca o intrinseca. Garcia-Allen (2018) motivacion
negativa es el deber de hacer obedecer a las personas mediante castigos,
amenazas, etc. familia o sociedad. Lépez et al. (2017) motivacion
autorregulada esta energia es la que nos impulsa a hacer algo, no porque nos
comparemos con los demas y nos sintamos obligados a hacerlo, sino porque
realmente nos miramos a nosotros mismos y vemos lo que realmente queremos

y necesitamos.
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En este caso, la motivacion, ya sea externa o interna, no depende de lo que otros
hayan hecho, sino de nuestras verdaderas metas y suefios.

Concluimos que la motivacion extrinseca a su vez permite que los
empleados se comprometan y asuman riesgos en la empresa, y a través de esta
definicibn podemos reconocer la relacion entre estas dos variables, la motivacion
extrinseca para el logro de metas est4 muy relacionada con la rotacion laboral.
Un entorno adecuado que brinde los incentivos y las condiciones de trabajo
necesarias no solo brindara a los empleados una mejor capacitacion en sus
funciones, sino también una comunicacién mas segura, una mayor movilidad
en las relaciones y, por lo tanto, puede promover la rotacion activa de los
empleados. El mejor socio para empresas que buscan puestos de direccion
general.

Para la segunda variable de rotacién laboral se precisa la siguiente teoria
de Porter Gonzales (2017) nos dice que la rotacion laboral esta relacionada con
el trabajo y la satisfaccion relacionada con el trabajo. Las organizaciones
proporcionan compensacion extrinseca de las siguientes maneras las personas

muy satisfechas tienden a preferir una organizacion.

Por otro lado, asimismo, se considera la dimension Rotacion de persona
natural donde tenemos al Modelo de March y Simén Talia et al. (2016) hace
mencion que el flujo voluntario del personal es el producto de una determinacion
racionales, decisiones personales de no involucrarse en la empresa”, se
desarrollan dos tipos de percepcion. Por un lado, saber como se esta
considerado lo ideal que seria dejar la empresa y, por otro lado, la gente piensa
gue es simple dejar la compafia. En este modelo existen factores que influyen
como la identificaciébn del trabajo: descubrieron que existe una relacion
significativa entre la adecuacion laboral, las relaciones laborales y el apego
laboral. Por lo tanto, se considera importante que las organizaciones mantengan
el equilibrio a medida que responden a las expectativas de los empleados para
aumentar la satisfaccion laboral. Percepcion de oportunidades de empleo
externas: Estas oportunidades de empleo estan determinadas por la

disponibilidad de empleos en el mercado laboral en relacion con la educacion,
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habilidades, conocimientos y experiencia del trabajador; La determinacion de
una u otra opcién de empleo depende de las particularidades personales del
empleado, como género, edad, estatus social, profesion y nivel de
especializacion, asi como del nimero de organizaciones disponibles en el sector

seleccionado de la economia.

Con el fin de desarrollar un enfoque conceptual, se establecieron las
siguientes definiciones de la variable rotacion laboral, Gutiérrez (2018) Medir las
tasas de rotacién de empleados de la empresa; el requisito previo es que la
empresa cumpla con la responsabilidad social corporativa, cumpla con las leyes
laborales y proteja el bienestar de los empleados; el vinculo entre la empresa y
los empleados es fuerte y tienen un sentido de identidad con su organizacion.
Avellaneda et al (2019) La rotacion, también conocida como traslado o
movimiento de personas, se define administrativamente como el flujo de
personas entre la organizacion y el entorno. Por otro lado Prado (2016) Algunos
indican que el flujo del personal es una de las grandes preocupaciones, el
namero de oficiales de recursos humanos estd aumentando los empleados
deben ser compensados con un nuevo embarque, por lo que las empresas
deben ser capaz de mantener la mano de obra necesaria para la operacion

continua normal.

Por otro lado, los enfoques sobre la rotacion de personal como el
modelo de March y Simon propuesto en 1958, Mobley en 1980 sobre el
comportamiento real del abandono o involuntario del colaborador a la
organizacion, Milkovich y Boudreau en 1997 sostienen que existen tres
categorias: Sin embargo, al examinar estos enfoques previos a los factores
antes mencionados, surgieron factores organizacionales, factores individuales y
factores econémicos dentro del mercado laboral. Empleando, principalmente en
funcidn de las recompensas financieras y las oportunidades de desarrollo

profesional que la organizacién puede ofrecer.

Las dimensiones de rotacion Laboral son las siguientes: Rotacién de
persona interna Qualtrics (2021) Indica que los empleados permanecen en la
compafia actual, pero cambian su trabajo, esto se conoce como rotacién interna.
Tal cambio de trabajo puede ocurrir, por ejemplo, si el empleado complementa

sus conocimientos o adquiere nuevas habilidades y, por ende, califica para un
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puesto mas alto. Por lo tanto, este tipo de rotacion de empleados a menudo se
considera un progreso profesional. Rotacidén de persona externa Edenred (2022)
Este tipo de rotacion de empleados es una situacion en la que un empleado deja
su actividad profesional con el empleador y se traslada a otra empresa, lo que
significa que la empresa debe encontrar un reemplazo de manera oportuna y
eficiente. Rotacion de persona natural Vargas (2022) indica que esta rotacién
laboral se produce sin la voluntad del empleado o del empleador. Son empleados

gue dejan la organizacion por jubilacion o fallecimiento.

Para el enfoque conceptual utilizaremos los siguientes términos:
Personal: Pérez & Merino (2018) nos dice que es un conjunto de individuos que
trabajan en una organizacion, empresa o unidad se denomina empleados. El
personal se refiere al nimero total de empleados que trabajan en la organizacion
en cuestion., Rendimiento: Ortega, (2023) El desempefio laboral se refiere a la
efectividad y eficacia con la que un individuo realiza sus labores en un entorno
organizacional y logra los resultados esperados. Cubre las caracteristicas
generales, la productividad y el desempefio de una persona en relacién con su
funcién laboral y las expectativas del empleador, Productividad: Sevilla (2021) Es
el rendimiento de una medida econdmica que provee cuantos bienes y
servicios produjo cada factor individual en un periodo de tiempo determinado.
Por lo cual tiene como objetivo medir la eficacia de la elaboracion para cada
factor o recurso utilizado, donde la eficiencia se entiende como el hecho de
lograr la mejor o maxima productividad con un minimo de recursos. Empleado:
Westreicher (2023) El empleado es una persona que presta servicios a cambio
de un salario del empleador. Cabe sefialar que un empleado puede trabajar

para una entidad publica o privada, que puede tener o no con fines de lucro.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo ydisefo deinvestigacion
3.1.1 Tipo deinvestigacion
Ortega (2020) En este tipo de investigacion aplicada, el foco de la
investigacion estd en la resolucion de problemas practicos. Se
centra especificamente en cémo poner en practica la teoria

general.

3.1.2 Disefio de investigacion

Este estudio fue de disefio no experimental por ello Velazquez (2018)
Nos dice que un estudio no experimental es aquel que carece de
variables independientes. Por otro lado, los investigadores observan el
contexto en el que ocurre el fendmeno y lo analizan en busca de
informacion. Para el presente estudio se realiz6 un método cuantitativo
porque es de proceso y demostrativo. Sampieri (2014) nos dice que el
orden es estricto, Comienza con una idea abstracta, defina objetivos y
preguntas de investigacion, revise y desarrolle un marco tedérico o
perspectiva. Ademas, esta investigacion tuvo un nivel correlacional, Se
trata de formular una hipétesis que sugiere una relacion entre dos o mas
variables. A nivel cuantitativo se han utlizado procedimientos
estadisticos inferenciales para intentar extrapolar los resultados a favor
de la sociedad. Ramos-Galarza, (2020) es de un corte transversal
porque se clasifica como observacion personal, que suele tener dos
finalidades: descriptiva y analitica. También conocido como prueba de

prevalencia o estudio cruzado (Rodriguez y Mendivelso, 2018).

Teniendo el siguiente esquema:
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M: Muestra
V1: Motivacion Extrinseca
V2: Rotacion Laboral

r: Relacion entre variables de relacion de estudio
3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: MOTIVACION EXTRINSECA

Definicién conceptual

Segun Fischman (2014) La motivacion extrinseca es aquella que impulsa a lograr
gue los individuos actlen en respuesta a recompensas o factores externos que
satisfacen necesidades bioldgicas, seguridad, pertenencia, amor y aprecio.

Definicion operacional

La operacionalizacion y medicion de la variable motivacion extrinseca sera a

través de dimensiones y sus respectivas metricas

Dimensionl. Motivacion positiva: (Garcia-Allen, 2018) La motivacion positiva es
cuando una persona inicia 0 continla un comportamiento debido a una
recompensa, ya sea extrinseca o intrinseca.

Indicadores

Indicador 1. Beneficios: Rodriguez (2023) Proporcionar algun tipo de
compensacion laboral, ya sea financiera o no, ademas del salario prescrito.
También se le llama bienestar social. Recibo bonos, premios o beneficios
exclusivos por cumplir o llegar a las metas trimestrales de la organizacion.
Indicador 2. Reconocimientos: Torres (2019) Esta tactica Se utiliza para
expresar gratitud, motivar al personal y reforzar el comportamiento anhelado. El
propdsito de los elogios y los logros es alentar a los empleados. y resaltar su
buen desemperio y resultados comerciales positivos.

Indicador 3. Oportunidades: Méndez (2023) Son los caminos hacia el
crecimiento, la realizacion personal y el éxito profesional. Descubrir estas
oportunidades requiere autoconciencia, networking y una mente abierta. Se

esfuerza por mantener la atenciéon en las sus funciones, evitando aquellos
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estimulos distractores que le impidan lograr los objetivos establecidos por la
empresa.

Dimension 2. Motivaciéon Negativa: Lopez et al. (2017) es el deber de hacer
obedecer a las personas mediante castigos, amenazas, etc. familia o sociedad.
Indicadores

Indicador 1. Criticas: Apoyar un clima lo suficientemente motivador para
participar en tareas, planes y organizaciones. Mejorar los puntos débiles como
criticas constructivas.

Indicador 2. Amonestaciones: Flores (2020) Es un castigo disciplinario contra
un empleado que no cumple con sus deberes laborales. El objetivo del cargo es
lograr que el empleado corrija su comportamiento para evitar el despido. Por
otro lado, existe un procedimiento establecido en el que el trabajador es
amonestado o sancionado por faltas en sus funciones y tenga derecho a
impugnar la sancion.

Indicador 3. Descuentos: Rosario (2023) Los descuentos legales se definen
como descuentos que un empleador debe otorgar a sus colegas cuando pagan
sus salarios para cumplir con sus obligaciones sociales (bienestar, salud,
indemnizacién por despido) y fiscales (impuestos). La empresa realiza solo
descuentos necesarios en planilla sin perjudicar a su personal.

Dimension 3 Motivacion Autorregulada: Prieto (2020) Es esta energia la que
nos impulsa a hacer algo, no porque nos comparemos con los demas y nos
sintamos obligados a hacerlo, sino porque realmente nos miramos a nosotros
mismos y vemos lo que realmente queremos y necesitamos.

Indicadores
Indicador 1. Procesos cognitivos: Comprender, identificar y utilizar estrategias

cognitivas para comprender, procesar, organizar, interpretar y recuperar
informacion en sus funciones dentro de la empresa. Pérez & Merino (2018) Son
los procesos mediante los cuales las personas integran el conocimiento. Estos
procesos involucran una amplia variedad de habilidades. Esto significa que los
procesos cognitivos pueden analizarse desde diferentes disciplinas y ciencias.
Indicador 2. Manejo de emociones: Ishler, (2022) Es un grupo de habilidades
gue hacen que una persona pueda identificar los sentimientos que existe ante
situaciones que pueden parecer fuera de control o gestionar porque las

emociones pueden ser mas gratificantes.
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Indicador 3. Desempefio: Prevé el tiempo de ejecucion, considera un entorno
favorable para el desarrollo de sus funciones y acude en ayuda de sus jefes
inmediatos cuando lo necesitan. Velasquez (2018) Es el desempefio del
empleado en la ejecucion de las actividades que le son encomendadas. Permite
evaluar la idoneidad de la persona para la posicion asignada. Se trata de la
eficiencia, calidad y eficacia de su trabajo.

Escala de medicién

Qualtrics (2021) Una escala Likert es un procedimiento de medicién utilizado por
los investigadores para medir las opiniones y actitudes de las personas.

Existen muchos modelos de escalas de medicién del comportamiento humano,
de las cuales las escalas Likert son las mas utilizadas.

La cual para estainvestigacion esta valorizada de la siguiente manera:

5: Siempre

4: Casi siempre
3: A veces

2: Casi nunca

1: Nunca

Variable 2: ROTACION LABORAL

Definicion conceptual

Alvarez (2020) define el flujo del personal es como la separacion laboral de un
colaborador, dejando una vacante no planeada que representa desajuste para la
organizacion. (pag. 15)

Definicion operacional

La operacionalizacion y evaluacion de la variable de rotacion laboral sera
mediante las dimensiones y sus indicadores.

Dimension 1. Larotacion de personal interna

(Edenred, 2018) Se refiere a los cambios relacionados con el trabajo que ocurren
en una organizaciéon cuando un empleado es ascendido o cambia de area

laboral.
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Indicadores

Indicador 1. Linea de Carrera: Carranza (2018) Es el proceso de determinar
las practicas de desarrollo de los asociados dentro de una organizacion. Al
mismo tiempo, también es una de las cualidades que mas valoran los empleados

a la hora de incorporarse al mercado laboral.

Indicador 2. Flexibilidad: Garcia (2022) Se trata de introducir medidas que
permitan a los empleados elegir libremente determinadas normas que afectan a
su lugar de trabajo, por ejemplo, cuando vienen a trabajar o realizan sus tareas

en casa. Su objetivo es promover la union del trabajo y la vida privada.

Indicador 3. Seguridad y salud en el trabajo: Permite desarrollar sus funciones
en otros espacios habilitados en caso de encontrarse enfermo o indispuesto

(gripe, cdlicos, etc.)

Dimension 2. Larotacion de personal externa

(Edenred, 2018) Es una posicion en la que un empleado cesa su actividad
profesional con el empresario y se traslada a otra empresa, o que supone
pérdidas para la empresa, porque hay que encontrar un sustituto de forma rapida
y eficaz.

Indicadores

Indicador 1. Rotaciéon precoz: Rodriguez (2019) Afecta la integracion de los
grupos de trabajo, ya que los nuevos elementos necesitan mucho tiempo para

adaptarse a la dindmica de la empresa y asumir plenamente sus funciones.

Indicador 2. Rotacion posterior: Montalvo (2019) ElI ambiente de trabajo es
suficiente para motivar a las personas a permanecer en la organizacién durante

varios anos.

Indicador 3. Rotacion de competencia: Guerra (2019) La competencia cuenta
con mejores condiciones de trabajo sea sueldos, ambiente laboral o equipos de

trabajo.

Dimension 3. La rotacion de personal natural: Edenred (2018) Esto ocurre

por motivos independientes de la empresa o de la estrategia, como el momento
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oportuno, la jubilacibn de un empleado o, en casos mas dramaticos, el

fallecimiento de un empleado.

Indicador 1. Licencia: Romero (2019) Es un permiso que un empleado puede
solicitar a la empresa en la que trabaja, el cual le permite ausentarse del trabajo
por un periodo determinado de tiempo por razones definidas por la ley y
continuar percibiendo un salario si cumpliera con sus funciones. Por lo cual se
refuerza el equipo durante la ausencia de los colaboradores que soliciten su

licencia respectiva, disminuyendo exceso de trabajo u tension.

Indicador 2. Fallecimiento: Morin (2019) Este es el fin de vuestra vida biolégica
y significa la disolucién irreversible de vuestro organismo. Es deber de la
medicina determinar concretamente si una persona ha muerto mediante
métodos practicos, rapidos y seguros. Y por otro lado cumple con brindar el
apoyo emocional a los colaboradores que estén siendo afectados por el

fallecimiento de algun compafiero.

Indicador 3. Cese: Vargas (2018) Es un proceso en el que un empresario decide
detener temporalmente sus operaciones, pero esto no significa que el negocio
deje de existir. Esto significa que la organizacion se adhiere a contratos definidos

continuamente, asi como a la terminacion y/o renovacion de contratos.

Escala de medicion
Quialtrics (2021) Una escala Likert es un procedimiento de medicion utilizado por
los investigadores para medir las opiniones y actitudes de las personas.

Existen muchos modelos de escalas de medicion del comportamiento humano,
de las cuales las escalas Likert son las mas utilizadas.

La cual para esta investigacion esta valorizada de la siguiente manera:

5: Siempre

4: Casi siempre
3: A veces

2: Casi nunca

1: Nunca
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3.3 Poblacién, muestray muestreo
3.3.1 Poblacién
Arias (2016) El grupo de investigacion es una sucesion de casos, esta
definido, restringido, accesible y formado. Para seleccionar una muestra y
cumplir con una serie de estandares predeterminados. Es importante
especificar un grupo de investigacion En la muestra de este grupo, es
posible generalizar o extraer los resultados obtenidos.
La cantidad de colaboradores sera de 100 colaboradores de un Call Center.
Lince, 2023.
Criterios de inclusion: Particularidades que hacen que un individuo o un
elemento sean considerados como parte de la poblacion.
- Colaboradores con mas de 3 meses dentro de experiencia en un Call
Center
- Colaboradores que realicen la campafa de Atencion al cliente
- Colaboradores dentro entre los 18 y 55 afios.
Criterios de exclusion: Condiciones que los residentes no tienen que
llevarian a la exclusion del estudio esto no significa negar los criterios de
inclusion.
- Se excluira alos clientes de un Call Center, Lince, 2023
- Se excluira al personal que se encuentre con descanso médico y
vacaciones.
3.3.2 Muestra
(Daniel, 2015) El subconjunto de cualquier universo. Las estadisticas
pueden ser probabilisticas o no probabilisticas. Elemento o Parte de
esa poblacion que Fue elegido para un Estudio de esas

caracteristicas o condicion

Marge: 5 %

Nivel de confianza: 95%

Poblacion: 100

Tamano de muestra: 80 colaboradores

La formula del muestreo utilizado es:
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n=N*Zz%( p*

e*(N-1)+ z? p*q

Donde:

N= Muestra

N=Total de la poblacion
Z=01.96 al cuadrado

p = proporcién esperada (0.8)
e = precision (0.05)

En esta investigacion se considera una muestra de 80 colaboradores en
un Call Center, Lince, 2023.
3.3.3 Muestreo
(Martinez,2017) ElI muestreo probabilistico es un procedimiento de
individuos que se distinguen al azar y cada individuo tiene la misma ocasion
de ser seleccionado e incluido en la muestra.
3.3.4 Unidad de analisis
Un colaborador de un Call Center, Lince,2023.
3.4 Técnicas einstrumentos de recoleccion de datos
Se emple6 como método de recaudacion de datos a las encuestas ya que
mediante ello recopilaremos la informacién respectiva de cada variable que
ayudard a determinar los objetivos planteados. Segun (Useche et al., 2019)
La encuesta puede determinar la aplicacion de procedimientos estandar para
recopilar informacién de diversos temas. Esta recaudacién es un método
utilizado para conseguir informacion directa de personas vinculadas con el
objeto de estudio. Esta informacion podra recopilarse a través de
cuestionarios, pruebas o pruebas de conocimientos como se describe a
continuacion.
En esta investigacion se aplic6 como mecanismo el cuestionario, por lo cual
Useche et al., (2019) Un cuestionario es un instrumento que resume una
serie de cuestiones relacionadas con un tema en especifico sobre el cual el

investigador desea recolectar informacion. Por otro lado, también se observa
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gue consta de una amplia gama de preguntas con el objetivo de obtener

respuestas, datos e informacion sobre un tema o problema especifico.

Para evaluar las variables y sus indicadores fue el cuestionario, en nuestro
estudio se utilizé preguntas de tipo Likert. En este caso la variable motivacion
extrinseca ha sido de propia realizacion y estuvo conformado por 9
preguntas en total. De igual forma para la segunda variable rotacion laboral
el cuestionario fue elaboracion propia estuvo conformado por 9 preguntas en

total.

El instrumento pasé por una prueba de validez que fue realizada por
expertos. Medina-Diaz et al. (2020) La validez se define en qué medida la
evidencia y la teoria respaldan las interpretaciones de las revisiones de un
instrumento de prueba o medicidon para los usos propuestos, un juicio sobre
la interpretacion de las calificaciones o la informacion obtenida con un
instrumento. En la presente investigacion se realizara el juicio de expertos
de la especialidad de metodologia de la escuela profesional de
administracion donde los profesionales capacitados podran dar una
apreciacion y evaluar en el proceso para determinar la eficacia y

determinacion en la evaluacion de las variables realizadas.

La confiabilidad del instrumento paso6 por una prueba de Cronbach ante ello
Useche et al. (2019) La fiabilidad del dispositivo se refiere solo a generar el
mismo resultado repitiendo las mismas condiciones al mismo agente del
proveedor de informacion en las mismas condiciones y aplicandolo al mismo
agente del proveedor de informacion. Por lo tanto, no es sensible a los

cambios o fluctuaciones variables (entre evaluadores u observadores).

Por otro lado, cabe indicar que para la validez de un instrumento se debe

considerar un valor minimo del 0,7.

Para esta investigacion se obtuvo una confiabilidad de la primera

variable de 0.74 y para la segunda variable de 0.77.
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3.6

3.7

Procedimientos

Primero se debe realizar un anadlisis para determinar la solucion al
problema y luego estudiarlos individualmente para obtener informacion
basica sobre variables cuando se fusionan experiencias de diferentes
campos para construir marcos tedricos y luego preparar una serie de
preguntas para cada variable. La informacion recopilada serd analizada
estadisticamente para comprenderla. Existe una relacién entre las
variables, por lo que se puede utilizar. Comparar la informacion obtenida en
la fase de discusion. Hernandez (2014)

Método de andlisis de datos

Segun Diaz (2020), se refiere a recolectar datos de una muestra y luego
analizarlos para responder preguntas, permitiendo rechazar o aceptar
hipdtesis. La determinacién de las preguntas principales permitio utilizar
cuestionarios adecuados para obtener los datos necesarios y analizarlos con

métodos descriptivos e inferenciales.

Velazquez, (2018) En la estadistica descriptiva se describe el analisis,
resumen o presentacion de los resultados relacionados con un compuesto

de datos de una muestra o poblacién completa.

El analisis inferencial se llevo a cabo mediante la aprobacion de la hipotesis
general y especificas estas van conforme a los estadisticos adecuados,
mediante el programa de SPSS. Ortega (2021) Estadistica inferencial es una
rama de la ciencia estadistica que se basa en hacer inferencias y

generalizaciones sobre una poblacion a partir de datos de muestra.

Aspectos éticos

La ética de la investigacion es un conjunto de principios que determinan y
liderar el disefio, desarrollo, gestion, uso y difusién de todos los resultados
de investigaciéon relevantes. El término “investigacion” se utiliza en estas
directrices en forma amplia: incluye diagndésticos e investigaciones
analiticas sobre cuestiones sociales de interés, asi como aquellos en el

marco del seguimiento, evaluacion, Responsabilidad y aprendizaje. Por otro
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lado en cuanto al aspecto moral, habra opiniones inofensivas que indiquen
que la informacion general resultante no pretende causar perjuicio alguno,

ni se puede comprender la posicibn en la que se encuentran.
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V. RESULTADOS
4.1 Analisis descriptivo
Tablas de frecuencia agrupada de las variables Motivacion extrinseca y sus
dimensiones: Motivacién positiva, Motivacion negativa y Motivacion
autorregulada y la variable Rotacion laboral en un Call Center en el distrito de
Lince — Lima, durante el periodo 2023.

Figura l

Figura de la frecuencia agrupada de la variable Motivacién Extrinseca en los
trabajadores en un Call Center, Lince, 2023.

MOTIVACION_EXTRINSECA

Porcentaje

625% 5,00% 5,00%

NUMNCA CASI AVECES CASI SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

MOTIVACION_EXTRINSECA

Interpretacion : ElI 45% del personal respondié que Casi Siempre (CS) existe
una motivacion hacia el colaborador , por lo cual muchos de ellos tienden a tener
una rotacion alta ya que en este rubro no existe la retencion del personal , sin
embargo, un 38.75% respondié a veces (AV) por lo cual considera un manejo
necesario e importante para el call center la motivacion que se le pueda brindar
a los colaboradores y un 5% respondié siempre (S) esto indica que se adapta
al entorno donde se cumple la motivacion por lo cual indica que los
colaboradorespor lo general siempre cumplen las metas propuestas por su jefe
inmediato, como también un 5% dijeron nunca (N) se cuenta con el
compromiso de crear estrategias para mejorar su funcion y un 5% dijo casi
nunca (CN) que no utilizan las diversas motivaciones dentro de su puesto
laboral. En lo cual el call center se debe considerar nuevas gestiones y nuevas
estrategias de adaptacion para poder saber llegar al colaborador y por ende

que se sienta satisfecho en el puesto en el que se encuentra.
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Figura 2

Figura de la frecuencia agrupada de la dimension Motivacion Positiva en los
trabajadores en un Call Center, Lince, 2023.

MOTIVACION_POSITIVA

Porcentaje

25,00%

MNUNCA CASINUNCA
MOTIVACION_POSITIVA

Interpretacion: El 75% del personal respondid que Nunca (N) se puede
evidenciar una motivacion positiva dentro del call center; mientras que el 25%
indicé que Casi nunca (CS) se le brinda una motivacion positiva por parte del jefe
inmediato sintiendo asi que no se le brinda el apoyo necesario respecto a su
gestion diaria y por ende no tiene el respaldo requerido a diario. Por lo cual se
recomienda que el call center que brinde y realice estrategias para poder llegar
a sus colaboradores y por ende hacer que se sientan a gusto tanto en el puesto
gue desempefian como en sus funciones diarias y no perder colaboradores y
poder satisfacer las necesidades, de igual forma, el 75% de los participantes

conformes aumentara hasta llegar alcanzar el 100% del call center.
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Figura 3

Figura de la frecuencia agrupada de la dimension Motivacion Autorregulada en

los trabajadores en un Call Center, Lince, 2023.

MOTIVACION_NEGATIVA

Porcentaje

NUNCA CASINUNCA
MOTIVACION_NEGATIVA

Interpretacion: El 67,50% se refirid a nunca (N) por lo que indicaron que se
encuentra una motivacion mediante la cual el call center no usa amenazas, ni
castigos, por lo contrario se puede evidenciar que existe un grato ambiente
laboral, como también un 32.50% indic6 que casi nunca (CN) estan
comprometidos ya sea mediante hostigamiento para que puedan los
colaboradores llegar a cumplir los objetivos de acuerdo al puesto que
desarrollan, por consiguiente, la cantidad de encuestas que se van conformando

proliferara a un 97% hasta llegar alcanzar un 100% de su totalidad.

29



Figura 4

Figura de la frecuencia agrupada de la dimension Motivacion Autorregulada en

los trabajadores en un Call Center, Lince, 2023.

MOTIVACION_AUTORREGULADA

Porcentaje

81,25%

18,75%

NUNCA CASINUNCA
MOTIVACION_AUTORREGULADA

Interpretacion: El 81,25% del personal respondio que Nunca (N) se han sentido
obligados por sus jefes inmediatos a realizar acciones que los ayude a llegar a
las metas diarias y por ende mensuales, por otro lado, un 18,75% respondi6 que
Casi nunca (CN) han recibido este tipo de motivacién autorregulada por ende
significa que no se han sentido ni obligados ni presionados en el puesto que
laboran. Por otro parte, el 81,25% de los cooperantes concuerdan que

aumentara hasta un 100%.
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Figura 5

Figura de la frecuencia agrupada de la variable Rotacion Laboral en los

trabajadores en un Call Center, Lince, 2023.

ROTACION_LABORAL

Porcentaje

7,50% 750%
NUNCA CAS| A VECES CAS| SIEMPRE
NUNCA SIEMPRE

ROTACION_LABORAL

Interpretacion: El 40 % del personal respondié que A veces (S) han visto una
gran rotacion dentro del call center ya que como bien sabemos es un rubro que
se mide mediante indicadores claro esta que esto depende del puesto donde
laboren; mientras que el 37,50% indic6 que Casi Siempre (CS) existe una alta
rotacion en este rubro de empresa; Por otro lado un Nunca , Casi nunca y
siempre respondieron que un 7.50% existe rotacion laboral ya sea una rotaciéon
natural que significa que sea por despido y no por renuncia de parte del
colaborador. Si bien es cierto este es un rubro que se considera altamente
rotativo no siempre sucede esto con todas las empresas del mismo rubro es
por eso que se considera la creacién de nuevas estrategias que nos ayude a
disminuir esta rotacién laboral por otro parte, el 40% de los cooperantes

concordaron gue aumentara hasta un 100%.
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4.2 Andlisis inferencial
421 Pruebade Normalidad

Ho: Los datos tienen una distribucion normal

Ha: Los datos no tienen una distribucion normal
Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%
Significancia y decision

e Si el nivel de significancia es menor (<) a 0.05; siendo asi, rechazamos
Ho y aceptamos Ha.

e Siel nivel de significancia es mayor o igual (>) a 0.05; siendo asi, acepta-
mos Ho y rechazamos Ha.

Tabla 1
Motivacion extrinseca y rotacion laboral en un Call Center, Lince, 2023

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Motivacion ,255 80 ,000
ROTACION_LABORAL ,230 80 ,000

Nota: Se obtuvo con el Software IBM SPSS Statistics V25.

De acuerdo al andlisis, por la comprobacién de normalidad, se utilizo el
estadistico de Kolmogorov-Smirnov a, teniendo en cuenta el total de la muestra
n > 50, respecto a las variables Motivacion Extrinseca y Rotacion Laboral en un
call center, 2023, dando como resultado en ambas variables una significancia de
p < 0.05, sefialando que presentan que no hay una participacién normal de los
datos, considera no paramétrica, lo que permitié6 elegir como verificacion
estadistica de correlacion de Rho de Spearman para responder a las hipétesis

planteadas en la investigacion.
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4.2.2 Pruebade hipétesis general

Ha: Existe relacion entre la motivacion extrinseca y la alta rotacion del personal

en los trabajadores del Call Center, Lince, 2023.

Ho: No existe relacion entre la motivacion extrinseca y la alta rotacion del

personal en los trabajadores del Call Center, Lince, 2023

H1: Existe relacion entre la motivacion extrinseca y la alta rotacién del personal

en los trabajadores del Call Center, Lince, 2023.

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision

e Si el nivel de significancia bilateral es menor o inferior (<) a 0.05; siendo
asi, rechazamos Ho y aceptamos H1.

e Si el nivel de significancia bilateral es mayor o superior (>) a 0.05; siendo
asi, aceptamos Ho y rechazamos H1.

Tabla 2

Correlacion de las variables motivacion extrinseca y rotacion laboral

Motivacién ROTACION_LABORAL
Rho de Motivacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,750”
Spearman Sig. (bilateral) . 001
N 80 80
ROTACION_LA- Coeficiente de correlacion ,750 1,000
BORAL Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

Interpretacién: Sip (Sig. =0.001) es menor que el valor significativo de 0.05, se
rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alternativa (H1); por lo
tanto, existe una correlacion entre la motivacion extrinseca de los empleados del
call center y la alta rotacion de empleados, Lince, 2023, existe un coeficiente de

correlacibn Rho Spearman positivo alto con un valor de 0.750.
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Prueba de hipétesis especificas 1

Ho: No existe relacion entre la motivacion positiva y la rotacion del personal, en

los colaboradores de un Call Center, Lince, 2023.

HE1L: Existe relacion entre la motivacién positiva y la rotacion del personal, en

los colaboradores de un Call Center, Lince, 2023.

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision

e Si el nivel de significancia bilateral es menor o inferior (<) a 0.05; siendo
asi, rechazamos Ho y aceptamos HE1.

e Si el nivel de significancia bilateral es mayor o superior (>) a 0.05; siendo
asi, aceptamos Ho y rechazamos HE1.

Tabla 3

Correlacion de las variables motivacion positiva y rotacion laboral

POSITIVA ROTACION_LABORAL
Rho de POSITIVA Coeficiente de correla- 1,000 ,698
Spearman cién
Sig. (bilateral) ,002
N 80 80
ROTACION_LABO- Coeficiente de correla- ,698 1,000
RAL cion
Sig. (bilateral) ,699
N 80 80

Interpretaciéon: Si p (Sig. =0.002) es menor que el valor significativo de 0.05, se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis alternativa (H1); por lo

tanto, Existe relacion entre la motivacion positiva y la rotacién del personal, en

los colaboradores de un Call Center, Lince, 2023 con un coeficiente de

correlacion de Rho Spearman positiva moderada con un valor de ,698.
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Prueba de hipétesis especificas 2

Ho: No existe la relacion entre la motivacion negativa y la rotacién del personal

en un Call Center, Lince,2023.

HEZ2: Existe la relacion entre la motivacién negativa y la rotacion del personal

en un Call Center, Lince,2023.

Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision

e Si el nivel de significancia bilateral es menor o inferior (<) a 0.05; siendo
asi, rechazamos Ho y aceptamos HE2

e Si el nivel de significancia bilateral es mayor o superior (>) a 0.05; siendo
asi, aceptamos Ho y rechazamos HE2.

Tabla 4
Correlacion de las variables motivacion negativa y rotacion laboral

ROTACION
NEGATIVA LABORAL

Rho de Spearman NEGATIVA Coeficiente de correlacién 1,000 ,645
Sig. (bilateral) . ,001
N 80 80
ROTACION_LABORAL Coeficiente de correlacién ,645 1,000
Sig. (bilateral) ,001
N 80 80

Interpretacién: Si el p valor (Sig. = 0,001) es menor al valor de significativo de
0.05, de tal forma que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (HE1); por ende, Existe la relacion entre la motivacion negativa y la
rotaciéon del personal en un Call Center, Lince,2023 con un factor de correlacion

de Rho Spearman positiva mesurada con un valor de ,645.
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Prueba de hipétesis especificas 3
Ho: No existe la relacion entre la motivacion autorregulada y la rotacion del

personal en un Call Center, Lince,2023

HE3: Existe la relacion entre la motivacion autorregulada y la rotacion del
personal en un Call Center, Lince,2023
Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision

e Si el nivel de significancia bilateral sea menor o inferior (<) a 0.05; siendo
asi, rechazamos Ho y aceptamos HE3.

e Sielnivel de significancia bilateral sea mayor o superior (>) a 0.05; siendo
asi, aceptamos Ho y rechazamos HE3.

Tabla 5

Correlacion de las variables motivacion autorregulada y rotacion laboral

AUTORREGU-  ROTACIO_LA-

LADA BORAL
Rho de AUTORREGU- Coeficiente de correlacion 1,000 ,695*
Spearman  LADA Sig. (bilateral) . 003
N 80 80
ROTACION_LA-  Coeficiente de correlacion ,695* 1,000
BORAL Sig. (bilateral) 003
N 80 80

Interpretacién: Si el p (Sig. =,003) es menor al valor de significativo de 0.05, de
tal modo que se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipétesis alterna
(HE3); por ende, Existe la relacién entre la motivacion autorregulada y la rotacion
del personal en un Call Center, Lince,2023 con un coeficiente de correlaciéon de

Rho Spearman positva moderada con un valor de ,695.
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V. DISCUSION

En torno al objetivo general se busco determinar la relacion entre la primera
variable motivacién extrinseca y la rotacion laboral en un call center, Lince,
2023. Se obtuvo en los resultados descriptivos que indicaron que la motivacion
extrinseca se da casi siempre un 45% , a veces un 38,75% , nunca un 6% ,
casi nunca un 5% y un siempre con un 5%, de la misma forma para la segunda
variable rotacion laboral que evidenciaron resultados descriptivos como a veces
con un 40% , casi siempre con un 37,50% , nunca con 7,5% , casi nuncacon un
7,5% y con un siempre con un 7,5% y corroborando con la prueba de
correlacion de 0.750 indicando una correlacion positiva alta entre las variables.
Estos resultados guardan relacion con lo pronunciado por Quispe (2018) Su
objetivo es definir la correlacion entre la motivacion laboral y la participacion de
los empleados en el municipio de Amayo, mediante una aplicacion no
experimental del método y de tipo correlacional transversal con una muestra de
100 empleados. El nivel de confianza es del 95% vy el Sig. bilateral es del 0,05.
Se utiliza como instrumento una escala Likert. Para el analisis inferencial de la
data se utilizo la prueba Rho de Spearman, (r=0,678), revelando asi una
correlacion directa. Se concluydé que hay correlacion a traves las variables

motivacion laboral y participacion.

En cuanto a nivel internacional estos resultados guardan relacién con lo
mencionado Lisbeth (2019) La finalidad fue comprender cémo la rotacion laboral
afectd el desempefio del personal operativo de Financiera FJG durante el afio
2019. Tiene un enfoque cualitativo, tipo de aplicacion, nivel de correlacién. La
poblacién del estudio estuvo compuesta por 80 colaboradores de la organizaciéon
y se optd por una encuesta para la recoleccion de datos considerando que todos
los empleados participaron en el estudio y se utilizd un cuestionario escala Likert
como herramienta para la recoleccién de datos, la Rho de Spearman es 0,685,
lo que sefala que, a mayor rotacion, mayor impacto en el ambiente laboral, con
un valor de p de 0,000. Por lo tanto, se concluye que la rotaciéon de cargos tiene
un impacto significativo en los resultados de la plantilla de trabajo de la

Financiera. Los resultados adquiridos ensefian que, el flujo laboral afecta el
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desempefio de los empleados, daré lugar a una rotacién de empleados debido
al ausentismo. Aumento de requisitos. Obtenga reconocimiento y mejores

beneficios que otras empresas.

A nivel de objetivo especifico 1 y de acuerdo con la premisa se establecio
gue existe a través de la motivacion positiva y la rotacién laboral en un call
center, Lince, 2023. Corroborando con la prueba de correlacion de Rho de
Spearman se obtuvo un factor de ,698 indicando una correlacion positiva
mesurada entre la primera dimension y la segunda variable Del y Humano (2017)
Se presenta el proposito de establecer la relacién entre la motivacion laboral y la
rotacion de empleados. El método utilizado fue de caracter cuantitativo,
descriptivo, con un disefio no experimental y niveles de cruce adecuados. La
muestra estuvo conformada por un total de 30 trabajadores. Para la recaudacion
de la data se utilizd un cuestionario de escala Likert. Los resultados muestran
gue la empresa Kuhehon es que existe una correlacion entre la motivacion
laboral y el flujo de empleados, segun el coeficiente de Spearman de 0.717,
también en las dimensiones factor de higiene y rotacion de empleados existe una
correlacion de 0.667 y finalmente en cuanto a la motivacion. También hay
coherencia. Este factor de dimension esta relacionado con la rotacion de
empleados con un coeficiente de correlacion de 0,717. A partir de los resultados,
concluyeron que la motivacion laboral es importante en intervalos relevantes

basados en parametros aceptables.

Romero Espinola y F Palacini, (2020) La finalidad de este estudio es definir la
relacion a través de los niveles de responsabilidades de los empleados y las
intenciones de rotacion en dos empresas de Asuncion. Se utiliz6 un enfoque
transversal cuantitativo, descriptivo con una poblacion de 242.626 y una muestra
de 179 participantes. Para la obtencion de datos se empled un cuestionario en
linea de escala Likert. Respecto al coeficiente de Spearman se obtuvieron los
siguientes valores (r = .583, p < .001). Los resultados mostraron una correlacion
entre los niveles de compromiso y los niveles de intencion de rotacién en la
muestra total de empleados de ambas organizaciones, confirmando la hipotesis
de la investigacion. Esto muestra una relacién inversa a través del compromiso

y las intenciones de rotacion.
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A nivel de objetivo especifico 2 y de acuerdo con la premisa se establecio
gue existe relacion entre la motivacion negativa y la rotacion laboral en un call
center, Lince, 2023. Corroborando con la prueba de correlacion de Rho de
Spearman se obtuvo un coeficiente de ,645 indicando una correlacion positiva
en medio de la segunda dimensién y la variable. Asimismo, para esta dimension
se considera la dimensién de Motivacién Positiva la teoria de La pirdmide de
Maslow es una teoria de la motivacion que explica las necesidades humanas
utilizando una jerarquia piramidal. Cuando las personas satisfacen las siguientes
necesidades, se desarrollan necesidades basicas, nuevas necesidades y
deseos. Por otro lado, Coronel, et al, (2021) El objetivo es establecer la relacion
a través de la rotacion laboral y clima organizacional en la empresa Estatal de
Energia Eléctrica. Se utilizé un enfoque cuantitativo de correlacién descriptiva.
Para la recoleccion de datos se utilizo un cuestionario con escala Likert. Los
resultados obtenidos indican que la rotacion de personal tiene un impacto directo
en el clima organizacional. Tiene una poblacion de 321 y tiene una prueba de
probabilidad simple y aleatoria, por o que tiene una muestra de 112 empleados.
Muestran la rotacion del personal y el clima de la organizacién. Por otro lado,
Rho de Sperman es 0.531, lo que indica que cuanto mayor sea la rotacion del
entorno de trabajo y porque el valor P es 0.000 menor que 0.05. Por lo tanto, se

concluye que la correlacion es positiva.

A nivel de objetivo especifico 3 y de acuerdo con la premisa que se establecio
gue existe relacion entre la motivacion negativa y la rotacion laboral en un call
center, Lince, 2023. Corroborando con la prueba de correlacion de Rho de
Spearman se obtuvo un coeficiente de ,695 indicando una correlacion positiva
entre la tercera dimension y la variable. Por otro lado, Lopez et al. (2017)
motivacion autorregulada esta energia es la que nos impulsa a hacer algo, no
porque nos comparemos con los demas y nos sintamos obligados a hacerlo, sino
porque realmente nos miramos a nosotros mismos y vemos lo que realmente
gueremos y necesitamos. En este caso, la motivacion, ya sea externa o interna,
no depende de lo que otros hayan hecho, sino de nuestras verdaderas metas y

suefos.

39



Mas (2018) El objetivo es analizar la rotacion laboral y su impacto en los costos
de SAC en Constructora Edificaciones del Sur. El estudio es descriptivo con un
disefio transversal para el cual se utilizard como herramienta de recaudacion una
encuesta. Se contd con un total de 120 colaboradores y la muestra estuvo
conformada por 56 colaboradores. Para la recoleccién de datos se utilizé una
encuesta, por otro lado, el Rho de Spearman fue de 0.866 y segun lo obtenido el
coeficiente alfa de Cronbach fue de 0.763, lo que demuestra que el crecimiento
de costos tiene una fuerte relacion con la rotacion laboral de la empresa, lo que
muestra la rotacion laboral de la empresa. investigacién, por lo que la

herramienta es precisa.
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VL.

CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general empleando el coeficiente Rho de Spearman,
se ha demostrado que existe una correlacion positiva entre la variable
motivacion extrinseca del call center y la rotacion laboral de los
comparieros de trabajo (Lince, 2023), indicando aceptacion un valor de
0,750. la hipotesis alternativa; Por lo tanto, una mayor motivacion laboral
extrinseca, que representa una fuerza laboral altamente movil, también
conducird a tasas de rotacion mas bajas.

De acuerdo al primer objetivo especifico, el andlisis estadistico mediante
Rho de Spearman, Linz, 2023 encontrd una correlacion positiva moderada
significativa a través de la primera dimension de motivacion positiva y la
variable rotacion laboral de los socios del call center con un factor de
correlacion de 0,698, lo que demuestra que se acepta la hipotesis
alternativa, demostrando que existe correlacion entre las dimensiones y
las variables en estudio.

Referente al segundo objetivo especifico, se encontré6 que existe una
correlacidon positiva moderada significativa a través de la dimension de
motivacion negativa y la variable rotacion de los colaboradores en un call
center de Lince, 2023, mediante el andlisis estadistico utilizando Rho de
Spearman, se obtuvo como resultados que el coeficiente de correlacion
posterior es 0,645, lo que acepta la hipotesis alternativa, indicando que
existe una relacion entre la motivacion autorreguladora y la rotacion
laboral.

Finalmente, en relacion al tercer objetivo especifico, se establecié que el
analisis estadistico mediante Rho de Spearman mostré un nivel de
correlaciéon positivo moderado a través de las dimensiones de
motivacionautorregulada y la variable rotacion laboral de los compafieros
de trabajo en el call center de Lince con correlacién con un coeficiente
0,695.
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VI. RECOMENDACIONES

Como recomendacién general, se recomienda a las autoridades del call
center de Lince organizar seminarios y programas de capacitacion en
motivacion extrinseca para su equipo de trabajo, incluidos gerentes,
supervisores y personal de ATC. De igual forma, se recomienda crear una
experiencia emocional Unica para los clientes que realizan sus consultas
mediante llamadas. Estas motivaciones pueden incluir eventos,
actividades interactivas, reuniones familiares y otras iniciativas para
estimular emociones positivas dentro de sus colaboradores y asesores.
Como primera recomendacion, a nivel especifico, se aconseja a los
responsables directos que adopten medidas para abordar los problemas
derivados del flujo del personal en las empresas de call center,
independientemente de las medidas adoptadas para aumentar la
motivacion de los call center. Porque segun los resultados del estudio,
estos dos factores estan relacionados y deben tenerse en cuenta al mismo
tiempo.

Se recomienda a la empresa que particip6 en la investigacion que mejoren
su entusiasmo y puedan crear un mecanismo de participacion de los
colaboradores y conviértelos en un equipo de trabajo reunién Las becas
son importantes en este sentido, al igual que la educacion util para este
tema

Se sugiere evaluar la motivacion de los empleados para cada trimestre
del afio para comprender los sentimientos de los socios, su actitud hacia
la politica, Caracteristicas, beneficios en la organizacién para saber mas
al respecto metas, expectativas y ser capaz de desarrollar planes de
accion cuyas metas aumentaria la motivacion y evitaria asi mas

rotaciones personales.
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Anexo 1

CONSENTIMIENTO INFORMADO *
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°062-2023-VI-UCV

Titulode lainvestigacion: “Motivacion extrinseca y rotacion laboral en un Call Center, Lince, 2023”
Investigador (a) (es): Evelyn Romero Blas

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Motivacion extrinseca y rotacion laboral en un Call Center, Lince, 2023”,
cuyo objetivo es Determinar la relacion que existe entre la motivacion extrinseca y rotacion del personal en los trabajadores
de un Call Center, Lince, 2023.Esta investigacion es desarrollada por estudiantes de pregrado de la carrera profesional de
Administracién, de la Universidad César Vallejo del campus Los Olivos, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad
Describir el impacto del problema de la investigacion.

Se generara informacién novedosa sobre cémo la motivacion extrinseca que influye en la rotacion laboral de los
colaboradores, en particular en empresas del rubro de los Call center en Lince en el afio 2023.

Procedimiento
Si usted decide participar en lainvestigacion se realizara lo siguiente:

1. Serealizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas preguntas
sobre la investigacion titulada: “Motivacion extrinseca y rotacion laboral en un Call Center, Lince,
2023".

2. Estaencuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizara en modalidad
virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un ndmero
de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participaro no, y su decisién
serd respetada. Posterior a la aceptacién no desea continuar puede hacerlo sin ningiin problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin embargo, en el caso
que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informaré que los resultados de la investigacion se le alcanzard a la institucion al término de la
investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar
a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser an6nimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada para
ningun otro propédsito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador
principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es): Evelyn Romero Blas
email: eromerobl@ucwvirtual.edu.pe

y Docente asesor Mery Gemeli Masias Fernandez email: mmasiasf@ucvwvirtual.edu.pe
Consentimiento

Después de haber leido los propositos de lainvestigacidn autorizo mi participacion en la investigacion.
Nombre y apellidos: Andrea Espino Mau

Fecha y hora: 07 de Julio del 2023.

[Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial,
el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual,
se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google].

* Obligatorio a partir de los 18 afios
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Anexo 2.

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS
RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
RESOLUCION DE VICERRECTORADO DE INVESTIGACION N°066-2023-VI-UCV

Datos Generales

Nombre de la Organizacién: | RUC:

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos: DNI:

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 8°, literal “c” del Cddigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (RCU Nro. 0470-2022/UCV) ( *), autorizo [ x

], no autorizo [ ] publicar LA IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a

cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Nombre del Programa Académico:
Administracion

Autor: DNI:
Nombres y Apellidos
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacidn sera alojada en el

Repositoriolnstitucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios
y podra serreferenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de

propiedad intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha:

Firma y sello:

(Titular o Representante legal de la Institucion)

(*) Codigo de Etica en Investigacion de la Universidad César Vallejo-Articulo 8°, literal “c”
Para difundir o publicar los resultados de un trabajo de investigacion es necesario
mantener bajo anonimato el nombre de la institucion donde se IIevo a cabo el
estudlo

proyectos de |nvest|gaC|on como en Ias teS|s no se debera |ncIU|r Ia denommamon de la
organizacion, ni en el cuerpo de la tesis ni en los anexos, pero si sera necesario describir
sus caracteristicas.
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Anexo 3.

ﬁ Universidad César Vallejo

Ficha de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacién de

la EP Administracion

Titulo del proyecto de Investigacion: Motivacion extrinseca y rotacion laboral en un Call Center, Lince,

2023

Autor(es): Evelyn Lucero Romero Blas

Especialidad del autor principal del proyecto: Gestion de Organizaciones
Programa: Administracion

Otro(s) autor(es) del proyecto:

Lugar de desarrollo del proyecto (ciudad, pais): Lima, Pert

Cédigo de revision del proyecto: 2023-1_ PREGRADO_PI_LN_C8_11

Correo electronico del autor de correspondencia/docente asesor: mmasiasf@ucvvirtual .edu.pe

N.° Criterios de evaluacion Cumple  No cumple Ne
corresponde
I. Criterios metodoldgicos
1 El titulo de investigacion va acorde a las lineas de investigacion del N
programa de estudios.
9 Menciona el tamafio de la poblacién / participantes, criterios de inclusion X
y exclusion, muestra y unidad de andlisis, si corresponde.
3 Presenta la ficha técnica de validacion e instrumento, si corresponde. X
Evidencia la validacion de instrumentos respetando lo establecido en la
i Guia de elaboracion de trabajos conducentes a grados y titulos (Resolucion X
de Vicerrectorado de Investigacion N°062-2023-VI-UCV, segin Anexo 2
Evaluacion de juicio de expertos), si corresponde.
5 Evidencia la confiabilidad del(los) instrumento(s), si corresponde. X
11. Criterios éticos
6 Evidencia la aceptacion de la institucion a desarrollar la investigacion, si X
corresponde.
Incluye la carta de consentimiento (Anexo 3) y/o asentimiento informado
7 (Anexo 4) establecido en la Guia de elaboracién de trabajos conducentes a X
grados v titulos (Resolucion de Vicerrectorado de Investigacion N°062-
2023-VI-UCV), si corresponde.
8 Las citas y referencias van acorde a las normas de redaccion cientifica. X
La ejecucion del proyecto cumple con los lineamientos establecidos en el
9 Cddigo de Etica en Investigacion vigente en especial en su Capitulo Il X

Normas Eticas para el desarrollo de la Investigacion.

Nota: Se considera como APTO, si el proyecto cumple con todos los criterios de la evaluacion.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cardenas Vicepresidente 08437636 e
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 o =
,_#4’
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaledn Miembro 2 43648948 f("f‘/
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramén Miembro 3 06614765




Anexo 4.

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en
Investigacion de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacion de la Escuela profesional
de Administracién, deja constancia que el proyecto de investigacion titulado “Motivacion
extrinseca y rotacion laboral en un Call Center, Lince,2023", presentado por el autor Evelyn
Romero Blas , ha pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr.
Miguel Bardales Cardenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani
Cajaledn, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de acuerdo a la comunicacion remitida
el 09 de julio de 2023 por correo electrénico se determina que la continuidad para la ejecucién
del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(X)favorable () observado ( ) desfavorable.

Lima, 09 de julio de 2023

i\ﬁl Universidad César Vallejo

Informe de revision de proyectos de investigacion del Comité de Etica en Investigacion
de la EP Administracion

El que suscribe, presidente del Comité de Etica en Investigacién de la Escuela profesional de Administracion, deja constancia que
el proyecto de investigacion titulado “Motivacion extrinseca y rotacion laboral en un Call Center, Lince, 2023”, presentado por el
autor Evelyn Lucero Romero Blas, ha pasado una revision expedita por Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya, Dr. Miguel Bardales
Cérdenas, Dr. José German Linares Cazola, Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén, Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon, y de
acuerdo a la comunicacion remitida el 09 de julio de 2023 por correo electronico se determina que la continuidad para la
ejecucion del proyecto de investigacion cuenta con un dictamen:

(X)favorable ( ) observado ( ) desfavorable.

Lima, 14 de julio de 2023

Nombres y apellidos Cargo DNI N.° Firma
Dr. Victor Hugo Fernandez Bedoya Presidente 44326351
Dr. Miguel Bardales Cérdenas Vicepresidente 08437636
Dr. José German Linares Cazola Miembro 1 31674876 Y
Mg. Diana Lucila Huamani Cajaleén Miembro 2 43648948 ,’_‘,;/
Mg. Edgard Francisco Cervantes Ramon Miembro 3 06614765
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Anexo 5: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORE ITEMS ESCALA DE MEDICION
1 CONCEPTUAL OPERACIONAL S
MOTIVACIO | Seguin Fischman (2014)| La Motivacion Beneficios Recibo bonos, premios o beneficios Likert ordinal:
N es aquella que impulsa a| operacionalizacion positiva exclusivos por cumplir o llegar a las
EXTRINSEC | lograr a los individuos | y medicion de las metas trimestrales de la organizacion 5=siempre
A que actian debido a| variables de
recompensas 0 fgctores estlmulq externo se 4= casisiempre
externos que satisfacen| realizara mediante
necesidades bioldgicas,| dimensiones y sus _
seguridad, pertenencia, [ respectivos Reconocimient | La organizacién reconoce su trabajo 3=a veces
amor y aprecio. (pag. 35) | indicadores. os mediante programas de recompensas i
que incluyen premios monetarios o 2=casi nunca
intangibles
1=nunca
Oportunidades | Se esfuerza por mantener la atencién
en las sus funciones, evitando
aquellos estimulos distractores que le
impidan lograr los objetivos
establecidos por la empresa.
Motivacion Criticas Apoyar un clima lo suficientemente
negativa motivador para participar en tareas,

planes y organizaciones. Mejorar los
puntos  débiles como criticas
constructivas.




Amonestacion
es

Existe un procedimiento establecido
en el que el trabajador es amonestado
0 sancionado por faltas en sus
funciones y tenga derecho aimpugnar
lasancion.

Descuentos

La empresa realiza solo descuentos
necesarios en planilla sin perjudicar a
supersonal

MOTIVACION
AUTORREGULA
DA

Procesos
cognitivos

Comprender, identificar y utilizar
estrategias cognitivas para
comprender, procesar, organizar,
interpretar y recuperar informacion en
sus funciones dentro de la empresa.

Manejo de
emociones

Cultivar, regular y gestionar las
emociones que inciden positivamente
en el aprendizaje. y el logro de
objetivos de trabajo en equipo.

Desempefio

Prevé el tiempo de ejecucion,
considera un entorno favorable para
el desarrollo de sus funciones y acude
en ayuda de sus jefes inmediatos
cuando lo necesitan




VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORE ITEMS ESCALA DE MEDICION
2 CONCEPTUAL OPERACIONAL S
Alvarez (2020) define la | La Larotacién de Lineade La organizacion cuenta con linea de
rotacion de personal es operacionalizacién personal Carrera carrera que permita su formacioén y
como la separacion y medicion de la interna crecimiento profesional Likert ordinal:
laboral de un | variable de rotacion
colaborador,  dejando | laboral sera B=siempre
una vacante no mediante las
planeada que | dimensiones y sus Flexibilidad Permite a los empleados puedan .
representa  desajuste | indicadores. elegir algunas condiciones en funcion 4=casisiempre
para la organizacion. de su puesto. Por ejemplo, horarios
(pag. 15) de entrada variables en funcion de las 3=a veces
) preferencias o necesidades
ROTACION individuales de cada empleado. 2=casi nunca
LABORAL
1=nunca
Seguridad y Permite desarrollar sus funciones en
salud en el otros espacios habilitados en caso de
trabajo encontrarse enfermo o indispuesto
(gripe, cdlicos, etc.)
Larotacién de Rotacién Esto afecta la integracién de los
personal precoz grupos de trabajo, ya que los nuevos
externa elementos necesitan mucho tiempo
para adaptarse a la dinamica de la
empresa y asumir plenamente sus
funciones.
Rotacién La atmoésfera de trabajo es lo
posterior suficiente motivacional para continuar

laborando por varios afios en la
organizacion.




Rotacion de

La competencia cuenta con mejores

competencia condiciones de trabajo sea sueldos,
ambiente laboral o equipos detrabajo
Larotacién de Licencia Se refuerza el equipo durante la

personal
natural

ausenciadelos colaboradores que
soliciten su licencia respectiva,
disminuyendo exceso de trabajo u
tension

Fallecimiento

Cumple con brindar el apoyo
emacional alos colaboradores que
estén siendo afectados por el
fallecimiento de algin compariero

Cese

La organizacion cumple con los
contratos establecidos
periédicamente, asi como de
prescindir y/orenovar estos mismos.




Anexo 6: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Formulacion del Objetivos Hipotesis Técnicas e
problema Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢(Existe relacion entre la | Determinar la relacién que Hi: Existe relacion entre la motivacion extrinsecay la alta Técnica
motivacién extrinseca y la | existe entre la motivacion rotacion del personal en los trabajadores del Call Center
rotacion de personal dentro de | extrinseca y rotacion del
los _colaboradores en un Call | personal en los trabajadores de Ho: No existe relacion entre la motivacion extrinseca y la alta
Center, Lince, 20237 un Call Center, Lince, 2023. L : y
rotacion del personal en los trabajadores del Call Center
Encuesta
Problemas especificos: Objetivos especificos T -
Hipotesis especificas
¢,Cudl es la relaciéon entre la . -
o . L Determinar la relacion entre la e L, o, o .
motivacién positiva y la rotacién motivacién positiva y la rotacién Hil: Existe relacion entre lamotivacion positiva y larotacion del
del  personal, en los personal, en los colaboradores de un Call Center, Lince, 2023. Instrumentos
del personal, en los
colaboradores en un Call
Center. Lince. 20237 colaboradores de un Call
’ ’ ' Center. Lince, 2023 Hi2: Existe larelacion entre lamotivacion negativa y la rotacion
del personal en un Call Center, Lince,2023.
,Cual es la relacion entre la Cuestionario

motivaciébn negativa y la
rotacion del personal en un Call
Center, Lince,2023?

¢,Cual es la relacion entre la
motivacién autorregulada y la
rotacion del personal en un Call
Center, Lince, 20237

Determinar la relacion entre la
motivacibn negativa y la
rotacion del personal en un
Call Center, Lince,2023.

Determinar la relacion entre la
motivacién autorregulada y la
rotacion del personal en un
Call Center, Lince,2023.

Hi3: Existe la relacién entre la motivacion autorreguladay la
rotacion del personal en un Call Center, Lince,2023




T

Disefio deinvestigacion

Poblacién ymuestra

Variables y dimensiones

Disefio de investigacion. Tipo
no experimental de corte
transversal

Vi

Donde:

M = Muestra

V1= Motivacion extrinseca.

V2= Rotacion Laboral

r = Relacion entre variables

Poblacién

La cantidad poblacional sera
de 100 colaboradores de un
Call Center, Lince,2023.

Muestra

Se considera una muestra de
95 colaboradores de un Call
Center, Lince,2023.

Variables Dimensiones
Motivacion Positiva
Maotivacion — -
Extrinseca Motivacion Megativa

Motivacion Autorregulada

Rotacion Laboral

Rofacion de personal interna

Rotacion de personal externa

Rofacion de persona natural
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Anexo 7: Instrumentos de recoleccion de datos.
MODELO DE INSTRUMENTO:
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELAPROFESIONAL DE ADMINISTRACION

FICHA DE ENCUESTA

Estimado cliente/colaborador, sus respuestas en el siguiente cuestionario
son de mucha importancia ya que contribuiran a una investigaciéon de
tipo académica, que busca establecer la relacion entre las variables
de motivaciéon extrinseca y rotacion laboral en el Call Center, Lince,
2023.

Toda la informacion seréa confidencial.

De la misma manera se requiere su consentimiento
informado para poder aplicarle el instrumento de investigacion. En
ese sentido agradeceré marcar el siguiente recuadro en sefial de
conformidad: Declaro estar informado de la aplicacion de la siguiente

encuesta y ensefal de conformidad marco con una x el casillero:
Estoy de acuerdo

No estoy de acuerdo

TIEMPO DE DURACION: 15 MINUTOS INSTRUCCIONES

Marcar con una (X) el nimero segun laimportancia que usted considere

1 2 3 4 5
ESCALA DE CASI CAS]
VALORACION | NUNCA T yynca | AVECES | gempre | SIEMPRE

o 0.0 INVESTIGA

oo UCV



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

OPCION DE
. . . . RESPUESTA
V1. Motivacion Extrinseca
1 2 3 4 5
5
S 0 w| w
S < - < —
5 01293 28 &
£ Indicador N° items 5|05 5|0 E E
- 2l %l <« 7| o
o Beneficios 1 | Recibiste bonos por llegar a las metas mensual dentro del
E= Call Center
o . . .
g— ) El Call Center reconoce su trabajo mediante premios
'S | Reconocimientos monetarios
3
<} . . -
= 3 Usted se mantiene concentrada al realizar sus actividades,
Oportunidades evitando aquellos estimulos distractores
4 Usted apoya a un buen clima laboral, involucrandose en
c S . las tareas de los puntos débiles.
:g T Criticas
m . . . .
< 2 _ 5 Existe un procedimiento establecido en el que es
g Amonestaciones amonestad por faltas injustificadas
b 6 | Apoya usted a un buen climamotivacional involucrandose
escuentos en las tareas dentro del Call Center
Procesos 7 | Conoce las estrategias cognitivas que le permite entender
cognitivos la informacién en sus funciones dentro de la empresa.
(4]
58
g 2 Manejo de 8 | Desarrolla aquellas emociones que son positivas para el
22 emociones aprendizaje de los objetivos del trabajo en equipo
o O . . .
= ; Prevee usted el tiempo de ejecucion en el entorno
. 9 favorable para el desarrollo de sus funciones
Desempefio

oo INVESTIGA

oo UCV
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los mismos.

OPCION DE
. . RESPUESTA
V2. Rotacion Laboral
1 2 3 4 5
c
3 ) <|_<| Q| - B ¥
S _ items O Q Q| o nEl &
fg‘ Indicador N° 5155 I-I>J 6 E E
2l “l«| B o
_ o El Call Center cuenta con linea de carrera que permita su
@ Beneficios 1 | crecimiento profesional
2
() . . . . .z
e E Flexibilidad El Call Center te permite elegir las condiciones en relacion
3s exibilida 2 | con su puesto de labor
c
S =
Q . .
g 3 El Call Center te permite desarrollar tusfunciones en otros
@ | Seguridady salud espacios habilitados en caso de usted encontrarse
en el trabajo indispuesto
T ® Rotacion 4 Usted cree que la integracion de nuevos colaboradores
T 5 precoz tarda un plazo considerable en acoplarse a sus funciones.
S »n 7 . - T
'S g |Rotacion posterior 5 Usted cree que el climalaboral es lo suficiente adecuado
g e para continuar laborando en el Call Center
x Rotacion de
competencia 6 | Usted cree que el competidor directo cuenta con mejores
condiciones de trabajo (sueldos, ambiente laboral, etc.)
Licencia
7 | Usted cree que se refuerza al equipo durante la ausencia
de los colaboradores que soliciten su licencia respectiva,
o o disminuyendo exceso de trabajo.
© C — T
S S © Fallecimiento ) ]
S5 2 8 | Usted cree que se cumple con brindar el apoyo emocional
I a los colaboradores
x = -
Cese El Call Center cumple con los contratos establecidos
o | periddicamente, asi como de prescindir de renovaciones dg

Muchas gracias
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Anexo 8: Validacion de juicio de expertos.

Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Motivacién extrinseca y rotacién
laboral en un Call Center, Lince, 2023". La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: A BN HAn CARdECAS _&AUE’)/UJ

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor (X)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educativa () Organizacional ()
Areas de experiencia 5 o '
profesional: Docente de la Escuela Profesional de Administracion
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 anos ( )

eldrea: | MasdeS5afios ( Y )

2, Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Romero Blas, Evelyn
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual

Tiempo de aplicacion: 15 minutos

Ambito de aplicacion: Colaboradores del Call center, Lince

Esta compuesta por dos variables:

_ La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
[tems en total. El objetivo es medir la relacién de variables.

- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
items en total. El objetivo es medir |a relacion de variables.

Significacion:

4, Soporte tedrico
e Variable 1: Motivacion Extrinseca
Segun Fischman (2014) es aquella que impulsa a lograr a los individuos acttan debido a recompensas o factores
externos que satisfacen necesidades biolégicas, seguridad, pertenencia, amor y aprecio. (pag. 35)
e Variable 2: Rotacién Laboral
Alvaréz (2020) define la rotacion de personal como la separacién laboral de un colaborador, dejando una vacante
no planeada que representa desajuste para la organizacion. (pag. 15)
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Variable

Dimensiones

Definiciéon

Motivacion
Extrinseca

Motivacion Positiva

(Garcla-Allen, 2018) La motivacién positiva
es cuando una persona inicia o continta un
icomportamiento debido a una recompensa,
ya sea extrinseca o intrinseca

Motivacion Negativa

(Lopez et al., 2017) es el deber de hacer
obedecer a las personas mediante castigos,
menazas, etc. familia o sociedad

Motivacion Autorregulada

(Prieto, 2020) Es esta energla la que nos
impulsa a hacer algo, no porque nos
comparemos con los demds y nos
sintamos obligados a hacerlo, sino porque
realmente nos miramos a nosotros mismos
y vemos lo que realmente queremos y
necesitamos.

5.

Rotacion

Laboral

La rotacién de personal interna

(Edenred, 2018) hace alusién a los cambios
que ocurren dentro de la propia
organizacion con respecto a los puestos de
trabajo, es decir, cuando un empleado
consigue un ascenso o cambia de area
laharal

La rotacién de personal externa

i\Edemed’ 2018) rotacion de personal
ace referencia a la situacion en que
un empleado cesa sus actividades
rofesionales con un patvon para
trasladarse a otra empresa, lo que
representa una pérdida para un
negocio, ya que debe buscarse su
reemplazo de wanera oportuna y

efiricinte

La rotacién de personal natural

(Edenred, 2018) rotacién de personal
natural, que no es mas que la que ocurre
por cosas que la empresa o las estrategias
no pueden controlar, como es el caso del
tiempo, lo que finaliza con la jubilacién de
un empleado, 0 en casos mas dramaticos,
con el fallecimiento del mismo

Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario instrumento “Motivacién extrinseca y rotacion laboral en
un Call Center, Lince, 2023". elaborado por Autor 1, Romero Blas, Evelyn Lucero en el afio 2023 De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segin corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El itgm reﬂuiere bastantes modificaciones o una
2 Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se - B3 palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y 2 Se requiere una modificaciéon muy especifica de
semanticason | 3 Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

oo INVESTIGA
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1. Totalmente en desacuerdo (no | Elitem notiene relacién légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA
i i | item tiene una relacié i i
Elftemtene | % aD:::'%L:’e)rdo e A enton. con tangencial fejana con
relacion logica con
la dimensi6n o El item tiene una relacién moder
2 : ada con la
induca@o.r que estd | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4, Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensidn que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA —— El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | 2 Baio Nive puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir : :
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel.

o-eo-o INVESTIGA
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Variable del instrumento; Motivacion Extrinseca
e Primera dimensién: Motivacion Positiva

Indicadores item C':;id (e:::ie; gﬁ:ﬁ: Observaciones
Beneficios 1| 4 4- 4
Reconocimientos 2 4 4 4
Oportunidades 3 |4 | 4| 4
* Segunda dimensi6n: Motivacién Negativa
Indicadores item c':gid gz:iear zs:;‘a' Observaciones
Criticas 4 4_ 4 4
Amonestaciones 5 | 4 4 4
Descuentos 6 4 4, 4

¢ Tercera dimension: Motivacion Autorregulada

Indicadores ftem c':;id 2::;' 5:";;’ Observaciones
Procesos cognitivos 7 4— L{_ 4:
Manejo de emociones 8 4- 4_ 4/_
Desempeiio 9 & | 4 3
Variable del instrumento: Rotacién Laboral
® Primera dimensioén: Larotacién del personal interna
Indicadores item C';;id gg:g ':::;‘a’ Observaciones
Linea de Carrera 1 4 4 4,.
Flexibilidad 2 4| A 4_,
Seguridad y salud en el trabajo 3| 4 & 4—
¢ Segunda dimension: La Rotacién de persona externa
Indicadores item Cl:gid 222;’ :ﬁ:ﬁ: Observaciones
Rotacién precoz 4 | 4 4. 4;
Rotacion posterior 5 4. 4- X
Rotacién de competencia 6 4— 4_ A—
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o Tercera dimension: La Rotacién de persona natural

Clarid|Coher|Relev :
Indicadores tem [~24" [encia | ancia Observaciones
Licencia 17|14 4|4
Fallecimiento 8 | 4[4 | 4
Cese 9 | ¢ A | 4

DNINe . 34.24907Y
Y . Artajbrry Cotdgonl Joavesen

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el numero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).

Ver: https://www.revistaesgacios.comlcitedzm7/ciled2017-23.@ entre otra bibliografia.
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Anexo 2: Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Motivacién extrinseca y rotacién
laboral en un Call Center, Lince, 2023". La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: g%A ﬂOd NI 61}(77\,0 gﬂ%) ?2n

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( ){)

Clinica ( ) Social ( )

Area de formaci6n académica:
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de Administracién

profesional:
Institucién donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a4 afos ( )
eldrea: | Masde5afios  ( X)
2, Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Romero Blas, Evelyn
Procedencia: Del autor
Administracion: Virtual
Tiempo de aplicacién: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Colaboradores del Call center, Lince
Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
Significacion: [tems en total. El objetivo es medir la relacion de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 9
[tems en total. El objetivo es medir |a relacién de variables.
4, Soporte teérico

e Variable 1: Motivacién Extrinseca
Segun Fischman (2014) es aquella que impulsa a lograr a los individuos actiian debido a recompensas o factores
externos que satisfacen necesidades biolégicas, seguridad, pertenencia, amor y aprecio. (pag. 35)

e Variable 2: Rotacién Laboral
Alvaréz (2020) define la rotacién de personal como la separacién laboral de un colaborador, dejando una vacante
no planeada que representa desajuste para la organizacion. (pag. 15)
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Variable Dimensiones Definicion

Mothasisn Paaitive (Garcla-Allen, 2018) La motivacién positiva
es cuando una persona inicia o continda un
comportamiento debido a una recompensa,
ya sea extrinseca o intrinseca

(Lépez et al., 2017) es el deber de hacer

Motivacién Motivacién Negativa obedecer a las personas mediante castigos,
Exringeca amenazas, etc. familia o sociedad

(Prieto, 2020) Es esta energia la que nos
impulsa a hacer algo, no porque nos
comparemos con los demds y nos
sintamos obligados a hacerlo, sino porque
realmente nos miramos a nosotros mismos
y vemos lo que realmente queremos y
necesitamos.

Motivacion Autorregulada

La rotacion de personal interna (Edenred, 2018) hace alusién a los cambios
que ocurren dentro de la propia
organizacion con respecto a los puestos de
trabajo, es decir, cuando un empleado
consigue un ascenso o cambia de area
laharal
La rotacién de personal externa LEdenred, 2018) rotacion de personal
ace referencia a la situacion en que
un empleado cesa sus actividades
. profesionales con un patrén para
Rotacién trasladarse a otra empresa, lo' que
Laboral, . representa una pérdida para un
negocio, ya que debe buscarse su
; reemplazo de wmanera oportuna y
L efirionte
(Edenred, 2018) rotacion de personal
natural, que no es méas que la que ocurre
por cosas que la empresa o las estrategias
no pueden controlar, como es el caso del
tiempo, lo que finaliza con la jubilacién de
un empleado, o en casos mas dramaticos,
con el fallecimiento del mismo

La rotacion de personal natural

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario instrumento “Motivacion extrinseca y rotacion laboral en
un Call Center, Lince, 2023". elaborado por Autor 1, Romero Blas, Evelyn Lucero en el afio 2023 De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segtin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
s s modificacion muy grande en el uso de las
El item se 2. Bajo Nivel palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y : Se requiere una modificacién muy especifica de
semanticason | 3- Moderado nivel algunos de los términos del item.

adecuadas.

4. Alto divel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
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1. Totalmente en desacuerdo (no | Elitem no tiene relacién Iégica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA = -
’ 2. Desacuerdo (bajo nivel de [ Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con
El item tiene acuerdo) la dimensién.
relacién l6gica con
_ladimension o - El item tiene una relacién moderada con la
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
- El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicién de la dimension.
RELEVANCIA 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
El item es esencial o | < ~2° Nive puede estar incluyendo lo que mide éste.
importante, es decir
debe ser incluido. | 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel.. ...
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Variable del instrumento: Motivacién Extrinseca

e Primera dimensién: Motivacion Positiva

Indicadores item CI:: 2 22:?; g::;; Observaciones
Beneficios 1Al 4] M
Reconocimientos 2 . L‘ )
Oportunidades 3 1 H H H
e Segunda dimensién: Motivacién Negativa
Indicadores item c':‘;id gﬁ":iea' aRﬁ:s;’ Observaciones
Criticas 1 |y L( y
Amonestaciones 2 |4 | Y
Descuentos 3 | H L{
o Tercera dimension: Motivacion Autorregulada
Indicadores item CI:;id 2‘;2;’ E::j; Observaciones
Procesos cognitivos 1 Y lt y
Manejo de emociones 2 L( I L1
Desempeiio L 3 14 4 | H
Variable del instrumento: Rotacion Laboral
® Primera dimension: Larotacion del personal interna
Indicadores item c':;id gz::ie; ::::: Observaciones
Linea de Carrera 1 U Y (‘
Flexibilidad 2 gl “ L‘
Seguridad y salud en el trabajo 3 L A 4

e Segunda dimension: La Rotacion de persona externa

Indicadores item CI;;id 2:;': 2:::;; Observaciones
Rotacién precoz L]y 0oy
Rotacién posterior 2 4 e\ L\
Rotacién de competencia 3 H )-{
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* Tercera dimensién: La Rotacién de persona natural

Indicadores item c':(;'d 2:2;’ '::5: Observaciones
Licencia 1 q L{ q
Fallecimiento 2 |4 49 |4
Cese 3 L| L[ L{

P

(Grado, Nombres

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkés et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrk&s et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 2: Evaluacién por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Motivacién extrinseca y rotacién
laboral en un Call Center, Lince, 2023". La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr que
sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente:; aportando al
quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracién.

1. Datos generales del juez

Nombres y Apellidos del juez: TEWO ADBUILAE oAewm L-')\J PW‘C(‘ 4,

Grado profesional: Maestria ( ) Doctor ( /)

Clinica  ( ) Social ()
Area de formacién académica: -
Educativa ( ) Organizacional ( )

Areas de experiencia Docente de la Escuela Profesional de Administracion

profesional:
Institucion donde labora: Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional 2 a 4 afos ( )

eldrea: | s de 5 afios (&= )

2, Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala: (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)
Nombre de la Prueba: Cuestionario en escala ordinal
Autor(es): Romero Blas, Evelyn
Procedencia: Del autor
Administracién: Virtual
Tiempo de aplicacion: 15 minutos
Ambito de aplicacion: Colaboradores del Call center, Lince
Esta compuesta por dos variables:
- La primera variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y9
Significacién: items en total. El objetivo es medir Ia relaciéon de variables.
- La segunda variable contiene 3 dimensiones, de 9 indicadores y 8
items en total. El objetivo es medir la relacion de variables.

4. Soporte teérico
e Variable 1: Motivacién Extrinseca

Segun Fischman (2014) es aquella que impulsa a lograr a los individuos acttian debido a recompensas o factores
externos que satisfacen necesidades bioldgicas, seguridad, pertenencia, amor y aprecio. (pag. 35)

e Variable 2: Rotacién Laboral

Alvaréz (2020) define la rotacién de personal como la separacién laboral de un colaborador, dejando una vacante
no planeada que representa desajuste para la organizacion. (pag. 15)
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Variable Dimensiones Definicién

Motivacién Positiva (Garcla-Allen, 2018) La motivacién positiva
les cuando una persona inicia o contintia un
comportamiento debido a una recompensa,
ya sea extrinseca o intrinseca

(Lopez et al., 2017) es el deber de hacer
Motivacién Motivacién Negativa obedecer a las personas mediante castigos,
Extrinseca amenazas, etc. familia o sociedad

(Prieto, 2020) Es esta energia la que nos
impulsa a hacer algo, no porque nos
comparemos con los demads y nos
sintamos obligados a hacerlo, sino porque
realmente nos miramos a nosotros mismos
y vemos lo que realmente queremos Yy
necesitamos.

Motivacién Autorregulada

La rotacién de personal interna (Edenred, 2018) hace alusién a los cambios
que ocurren dentro de Ila propia
organizacién con respecto a los puestos de
trabajo, es decir, cuando un empleado
consigue un ascenso o cambia de drea

laharal
La rotacion de personal externa LEdenred, 2018) rotacién dq’ personal
ace referencia a la situacién en que

un empleado cesa sus actividades
. profesionales con un patrén para
Rotacién trasladarse a otra empresa, lo" que
iubora) representa una pérdida para un
negocio, ya que debe buscarse su
reemplazo de wmanera oportuna y
ofiriointe

(Edenred, 2018) rotacién de personal
natural, que no es mas que la que ocurre
por cosas que la empresa o las estrategias
no pueden controlar, como es el caso del
tiempo, lo que finaliza con la jubilacién de
un empleado, o en casos mas dramaticos,
con el fallecimiento del mismo

La rotacién de personal natural

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario instrumento “Motivacién extrinseca y rotacion laboral en
un Call Center, Lince, 2023". elaborado por Autor 1, Romero Blas, Evelyn Lucero en el afio 2023 De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El ltgm reguiere bastantes modificaciones o una
: Nivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se 2. Bajo Ni palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ) ordenacién de estas.
facilmente, es decir,
su sintactica y . Se requiere una modificacién muy especifica de
semantica son 3. Moderado nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
; El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada,

Escaneado con CamScanner

oo INVESTIGA



w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

. Tolalmente en desacuerdo (no

cumple con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la dimensién.

debe ser incluido.

El item es esencial o
importante, es decir

COHERENCIA
El ltom tiene 2. Eg::r%uoe)rdo (bajo nivel de |Eal (Iitﬁnrg rt!figre\ una relacién tangencial /lejana con
relacion logica con .
. :ﬁ du:’nensmn e 3 A detads ivel El item tiene una relacién moderada con la
IGORJ0F UG a%8 | 9. /\euIBIG {mGaERaNE V() dimension que se esta midiendo.
midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra estéd relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
1. N | | eriteri El item puede ser eliminado sin que se vea
+ NOSUNEIS =on &l GGIRD afectada la medicion de la dimensién.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los Items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1. No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

o o0 INVESTIGA

e UCV

Escaneado con CamScanner




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Variable del instrumento: Motivacién Extrinseca
* Primera dimensién: Motivacion Positiva

Indicadores item CI:Cr‘id 222;’ :s::‘a' Observaciones
Beneficios 1 H (X [ X
Reconocimientos 2 H b | N
Oportunidades 3 N e | S\
e Segunda dimension: Motivacién Negativa
Indicadores item CI;;Id Ezzg ::L?: Observaciones
Criticas 1 | “ Yy
Amonestaciones 2 4 “ o
Descuentos 3 Ly = Y

e Tercera dimensién: Motivacion Autorregulada

Indicadores item C':gid 2;’2;’ :ﬁ:;;’ Observaciones
Procesos cognitivos 1 Y N Y
Manejo de emociones 2 4| KX H
Desempeiio : 3 Ky u

Variable del instrumento: Rotacién Laboral
® Primera dimensién: Larotacién del personal interna

Indicadores item C';;id zgziear :ﬁ:ﬁ; Observaciones
Linea de Carrera 1y N[
Flexibilidad 2 | oYy
Seguridad y salud en el trabajo 3 Sl AW
e Segunda dimensién: La Rotacién de persona externa
Indicadores item CI;;id 2:2?; ::L?‘a' Observaciones
Rotacién precoz 1 L O L L
Rotacién posterior 2 Y ‘_\ L\
Rotacién de competencia 3 L\ E L\
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* Tercera dimension: La Rotacién de persona natural

Clarid|Coher| Relev
Indicadores ftem o] st e Observaciones
Licencia 1 g\ Wy
Fallecimiento 2 L\ Wy
Cese 3 L‘ u \.\

(Grado, Nombres y Apellidos del juez)
. DNI N | PO 72 70

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al niimero de expertos a emplear. Por
otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la diversidad del
conocimiento. Asf, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en McGartland et al. 2003)
sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkds et al. (2003) manifiestan que 10 expertos brindaran una estimacién
confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable para construcciones de nuevos
instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un item éste puede ser incorporado al
instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver : https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.
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Anexo 10: Confiabilidad de instrumentos

Tabla 6
Baremo para estimacion del nivel de confiabilidad
RANGO EVALUACION DEL
COEFICIENTE
Coeficiente alfa >,9 Es excelente
Coeficiente alfa >,8 Es bueno
Coeficiente alfa >,7 Es aceptable
Coeficiente alfa >,6 Es cuestionable
Coeficiente alfa >,5 Es probable
Coeficiente alfa <,4 Es inaceptable
Tabla 7
Estadisticos de fiabilidad del instrumento para la variable Motivacion Extrinseca
Alfa de N de
Cronbach element
0S
74 9

Nota: Fuente de datos Spss V25

Tabla 8
Estadisticos de fiabilidad del instrumento para la variable Rotacion Laboral

Alfa de N de
Cronbach element
0s
7 9

Nota: Fuente de datos Spss V25

Tabla 9: Variable 1 Motivacion Extrinseca

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.74
2
K 1 Z SI k: Numero de items del instrumento 30
K1 Sr° D 5 ; ;
Sumatoria de las varianzas de los items. 14.907
Sé: Varianza total del instrumento. 52.329

Interpretacién: Teniendo en cuenta con los resultados obtenidos nos muestra en
la tabla que este procedimiento de estadistica de Alfa de Cronbach, el indice es de
excelente confiabilidad de 0.74 teniendo en cuenta que los resultados son

aceptables.



Tabla 10: Variable 2 Rotacién Laboral

a: Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 0.77
== Z S 2 k: Numero de items del instrumento 30
= Ty DA ) i .
K = 1 ST o Sumatoria de las varianzas de los items. 13.316
Sé Varianza total del instrumento. 52.382

Interpretaciéon: Teniendo en cuenta con los resultados obtenidos nos muestra en
la tabla que este procedimiento de estadistica de Alfa de Cronbach, el indice es de
excelente confiabilidad de 0.77 teniendo en cuenta que los resultados son

aceptables.




Anexo 11: Tablas de frecuencia.
Tabla 11

Tabhla de la frecuencia agrupada de fa variable Motivacion Extrinseca en los
trabajadores en un Call Center, Lince, 2023

MOTIVACION EXTRINSECA
Forcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido NUNCA 5 6,3 6,3 6,3

CASI 4 50 50 11,3

NUNCA

AVECES 3 38,8 38,8 50,0

CASI SIEM- 36 450 45,0 95,0

PRE

SIEMPRE 4 50 50 100,0

Total 80 100,0 1000

MNota: Fuente base de datos spss V25

Tabla 12

Tabla de la frecuencia agrupada de la dimension Motivacion Posifiva en los
trabajadores en un Call Center, Lince, 2023.

MOTIVACION POSITIVA
Forcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 60 75,0 75,0 75,0
CASI 20 250 250 100,0
NUNCA
Total 20 1000 1000

MNota: Fuente base de datos spss V25

Tabla 13

Tabla de la frecuencia agrupada de la dimension Motivacién Negafiva en los
trabajadores en un Call Center, Lince, 2023,

MOTIVACION NEGATIVA
Porcentaje FPorcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 54 67.5 67.5 67.5
CASI 26 325 325 100,0
NUMNCA
Total 80 100,0 1000

Nota: Fuente base de datos spss V25



Tabla 14

Tabla de la frecuencia agrupada de la dimension Motivacion Autorrequiada en los
trabajadaores en un Call Center, Lince, 2023

MOTIVACION AUTORREGULADA
Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Forcentaje valido acumulado
Valido NUNCA 65 81,3 81,3 81,3
CASI 15 18,8 18,8 100,0
NUNCA
Total 80 100,0 1000

Nota: Fuente base de datos spss V25

Tabla 15

Tabla de la frecuencia agrupada de la variable Rotacion Laboral en los trabajadores
en un Call Center, Lince, 2023.

ROTACION_LABORAL
Forcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

WValido NUNCA 6 75 7.5 7.5

CASI 6 75 7.5 15,0

NUNCA

AVECES 32 40,0 40,0 55,0

CASI SIEM- 30 375 375 925

PRE

SIEMPRE 6 75 7.5 100,0

Total 80 100,0 100,0

Nota: Fuente base de datos spss V25



