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PRESENTACION

Sefiores miembros del jurado:

El presente trabajo de investigacion titulado “Relacion entre el aumento de la
Rotaciéon del Recurso Humano y el nivel de Rentabilidad Financiera de las
empresas de Call Center en el distrito de Magdalena del Mar, afo 2015” busca
determinar la relacion entre la variable 1. Rotacién del Recurso Humano y la

variable 2: Rentabilidad Financiera.

Los resultados obtenidos en este trabajo ayudaran al empresario en la toma de
decisiones cada vez que se encuentre con una alta Rotacion del Recurso Humano y
asi optar por una adecuada decision para no afectar de manera negativa en la

Rentabilidad Financiera.

En la elaboracion de este trabajo de investigacion se ha considerado el
planteamiento bajo la adaptacion de la Norma APA, adaptado por la Universidad
Cesar Vallejo, teniendo en cuentas los pasos metodolégicos y procedimientos de la
investigacion cientifica, esperando cumplir con las exigencias técnicas del jurado

evaluar.

Para el desarrollo y entendimiento del presente trabajo se ha considerado dividirlos

en ocho capitulos:

Capitulo I: Introduccién, en la cual se abarca la realidad problematica, los trabajos
previos, las teorias relacionadas al tema, la formulacion del problema, la justificacion

del estudio, las hipoétesis y los objetivos de la investigacion.

Capitulo II: Método, donde se menciona el disefio de la investigacion, las variables,
la operacionalizacién, la poblacion y muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos , la validez y la confiabilidad, los métodos de andlisis y los

aspectos éticos.

Capitulo Ill: Resultados, que contiene la informacion recogida de las encuestas.



Capitulo 1V: La discusién

Capitulo V: las conclusiones

Capitulo VI: Las recomendaciones; y

Capitulo VII: Las referencias y los anexos de la investigacion



INDICE

PAGINA DEL JURADO .. ...t ettt ettt ettt et e e e e et e et e e e e aeenn 2
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD. ...ttt ea e 5
L ] 1V I O ] 6
IND I CE . ...t 8
RESUMEN. ...t peeee 10
N S I Y 2 PPN 11
I. INTRODUCCION
1.1 Realidad ProblematiCa. ....... ..o 13
1.2 Traba)OS PreVIOS. .. e e 15
1.3 Teorias relacionadas al tema. ... .. ... 19
1.4 Formulacion del Problema. ... 19
1.5 JUSHITICACION. . . e 20
18 HI DO SIS . et 21
17 O EtIVOS. . e 21
R I oo T =T T o 22
Il. METODO
2.1, TIPO dE @SHUAIO. ...t 34
2.2. Disefio de INVESHIGaCION. .. ... e 34
2.3. Variables, OperacionaliZacCiOn.............ovuiuiui et 35
2.4, PODIACION Y MUESIIA. ... i 36
2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad......................... 37
2.6. CoNfIabilidad. ... ... 38



2.7. Métodos de analisis de datos.........c.ooviiiiii i 39

2.8, ASPECIOS BlICOS . .. ettt 39
L0 0 1 | P 40
RESULTADOS. .. ettt ettt et et ettt et et et et e e e e e 40
3.1 Aplicando la formula en una prueba piloto para la variable independiente y dependiente...... 41
3.2 ANAIISIS de reSURAAOS. ... et 42
3.3 Validacion de hipOtesis general.............iuiiie e 58
IS CUSION . L . e e et 66
CON CLUSIONES. . .. ettt et ettt et e et ettt et et e et ae e eaeens 72
RECOMENDACIONES . ..ot eeeeeae e 75
REFERENCIA BIBLIOGRAFICA. .....oun ettt 78
AN X O e 80



RESUMEN
El presente trabajo de investigacion con el titulo “Relacion entre el aumento
de la Rotacién del Recurso Humano y el nivel de Rentabilidad Financiera de las
empresas de Call Center en el distrito de Magdalena del Mar, afio 2015”, se llevo a
cabo con el objetivo general de analizar como la Rotacion del Recurso Humano se
relaciona con el nivel de Rentabilidad Financiera de las empresas de Call Center en

el distrito de Magdalena del Mar, afio 2015”.

Esta investigacion presenta un disefio de investigacidon no experimental, ya que se
pretende describir las variables; con relacién a la metodologia es una investigacion
de tipo descriptiva correlacional puesto que la variable 1 se mantiene una relacién

con la variable 2, y estas presentan un enfoque cualitativo.

En esta investigacion se han considerado dos variables que son: Rotacion del
Recurso Humano como variable 1 y Rentabilidad Financiera como variable 2.

Se ha considerado como hip6tesis general el aumento de rotacion del Recurso
Humano se relacion6 de manera negativa con el nivel de Rentabilidad financiera de

las empresas de Call Center en el distrito de Magdalena del Mar periodo afio 2015.

Ademas, como instrumento de recoleccion de datos se ha utilizado una encuesta
realizado a 106 trabajadores que se desempefian en la area de Contabilidad de las

empresas de Call Center del distrito de Magdalena del Mar.

El analisis de los resultados nos lleva a concluir que nuestra hipotesis general se
cumple ya que los datos obtenidos en el campo nos permiten corroborar que la
rotacion del recurso humano se relaciona de manera negativa con la rentabilidad
financiera de las empresas de Call Center del distrito de Magdalena del Mar del afio
2015.

Finalmente, se emiten conclusiones y sugerencias que permitan promover el
desarrollo y la mejora de las empresas de Call Center.
Palabras clave: Rotacion del recurso humano, rentabilidad financiera, gastos y

costos realizados.
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ABSTRACT
The present research work entitled "Relationship between the increase of
human resource turnover and the level of financial profitability of Call Center
companies in the district of Magdalena del Mar, year 2015" was carried out with the
objective General to analyze how the Rotation of Human Resource is related to the
level of Financial Profitability of Call Center companies in the district of Magdalena
del Mar, year 2015".

This research presents a non-experimental research design, since it is intended to
describe the variables; Regarding the methodology is a correlational descriptive
research that variable 1 is related to variable 2, and these present a qualitative

approach.

In this research we have found two variables that are: Human Resource Rotation as
variable 1 and Financial Profitability as variable 2.

It has been emphasized as a general hypothesis that the increase in human
resource turnover was negatively related to the level of financial profitability of Call

Center companies in the district of Magdalena del Mar, in the period 2015.

In addition, as a data collection instrument, a survey was carried out on 106 workers
who work in the accounting area of the Call Center companies in the Magdalena del
Mar district.

The analysis of the results leads us to conclude that our general hypothesis is
fulfilled since the data obtained in the field do not allow to corroborate that the
rotation of the human resource is related in a negative way with the financial
profitability of the call center companies Of the district of Magdalena del Mar of the
year 2015.

Finally, conclusions and suggestions are issued that allow the development and
improvement of Call Center companies.
Keywords: Rotation of the human resource, financial profitability, expenses and

costs incurred.
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