UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA SALUD

ESCUELA PROFESIONAL DE PSICOLOGIA

Incidencia del apoyo organizacional percibido y la motivacion
laboral en laintencidn de rotacion en teleoperadores de

Lima Metropolitana, 2021

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciada en Psicologia

AUTORA:

Morales Hernandez, Shanny Fiorella (ORCID: 0000-0002-8258-8471)

ASESOR:

Mg. Olivas Ugarte, Lincol Orlando (ORCID: 0000-0001-7781-7105)

LINEA DE INVESTIGACION:

Desarrollo organizacional

LIMA — PERU

2021



DEDICATORIA

A mi madre, que siempre me apoyé y motivé para seguir
mis suefios, quien cultivé en mi con su ejemplo, los valores
mas importantes que han contribuido en mi formacion

como persona y como una profesional con principios.

A mi abuela, que me cuidé como una mamay estuvo para
mi sin darse cuenta en mis dias mas dificiles brindandome
su apoyo incondicional y una taza de café en mis

madrugadas de estudio.

A Rossellyn, mi compafiera eterna, que siempre confié en
gue lograria todo lo que me propusiera, que me motivéd a
no rendirme, que hoy sigue guidandome por el camino
correcto y hoy esta cuidandome desde un lugar donde no

puedo ir como mi estrella favorita.



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer a mi asesor Lincol Orlando Olivas
Ugarte, que contribuyé en mi formacibn y en mi
investigacion como un docente de excelencia profesional
compartiendo sus conocimientos cientificos y guiandome

para sacar lo mejor de mi como estudiante.



indice de Contenidos

Dedicatoria

Agradecimiento

indice de contenidos

Indice de tablas

indice de figuras

Resumen

Abstract

INTRODUCCION
MARCO TEORICO

METODOLGOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion
3.2. Poblacién, muestra y muestreo
3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.4. Procedimiento

3.5. Método de analisis de datos
3.6. Aspectos éticos

IV. RESULTADOS

V.  DISCUSION

VI. CONCLUSIONES

VIl. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Vi

Vil

viii

19

19

21

22

23

24

25

26

39

44

46

47



indice de tablas

Tabla 1. Niveles de intencidn de rotacion en teleoperadores

Tabla 2. Niveles de apoyo organizacional en teleoperadores

Tabla 3. Niveles de motivacion laboral en teleoperadores

Tabla 4. Analiside la varianza de un factor (ANOVA)

Tabla 5. Coeficientes de determinacion

Tabla 6. Coeficientes del modelo de la ecuacion

Tabla 7. Prueba de normalidad para las variables de estudio

Tabla 8. Relacion entre la intencion de rotacion y el apoyo organizacional
Tabla 9. Relacion entre la intencidn de rotacion y la motivacion laboral

Tabla 10.

Tabla 11. Prueba de normalidad para las variables de estudio
Tabla 12. Relacion entre la intencion de rotacion y el apoyo organizacional

Tabla 13. Relacion entre la intencion de rotacion y la motivacion laboral

26

27

28

29

30

31

32

32

33
35

36

38



Figura 1.
Figura 2.
Figura 3.
Figura 4.
Figura 5.
Figura 6.

Figura 7.

indice de figuras

Niveles de intencién de rotacién en teleoperadores

Niveles de apoyo organizacional en teleoperadores

Niveles de motivacion laboral en teleoperadores

Grafico de dispersion para la intencion de rotacion y el apoyo
Gréfico de dispersion para la intencidn de rotacion y la motivacion
Grafico de dispersion para la motivacion autbnoma

Gréafico de dispersion para la motivacion autbnoma

26

27

28

35

37

37

Vi



RESUMEN

Este estudio se propuso generar un modelo para explicar la intencidén de rotacion
en un grupo de teleoperadores peruanos. Participaron 411 trabajadores, 71%
mujeres, entre 18 y 45 afios. Para la recoleccion de datos se utilizd tres
instrumentos: la Escala de intencion de rotacion (TIS-6), la Escala de apoyo
organizacional percibido (AOP-version abreviada), y la Escala de motivacion en el
trabajo (R-MAWS). Los resultados del andlisis de regresion lineal multiple indican
que el apoyo organizacional percibido y la motivacion laboral explican el 55% de la
intencién de rotacion (p<.05, R=.742, R? .55). Por otro lado, el andlisis de regresion
logistica binaria mostré que el modelo ingresado puede predecir la intencion de
rotacion en 61.3% (Pseudo R cuadrado de Nagelkerke=.613), y que existe un
83.5% mas de probabilidad de predecir la intencion de rotacion si se toma en cuenta

el nivel de apoyo organizacional percibido y el grado de motivacion laboral.

Palabras claves: apoyo organizacional percibido, motivacién laboral, intencion

de rotacién, teleoperadores, call center
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ABSTRACT

This study set out to generate a model to explain the intention of rotation in a group
of Peruvian telemarketers. 411 workers participated, 71% women, between 18 and
45 years old. For data collection, three instruments were used: the Rotation Intention
Scale (TIS-6), the Perceived Organizational Support Scale (AOP-shortened
version), and the Work Motivation Scale (R-MAWS). The results of the multiple
linear regression analysis indicate that perceived organizational support and work
motivation explain 55% of the intention to turn over (p <.05, R = .742, R? .55). On
the other hand, the binary logistic regression analysis showed that the entered
model can predict the intention to rotate in 61.3% (Nagelkerke's Pseudo R squared
= .613), and that there is an 83.5% greater probability of predicting the intention to
rotate. if the perceived level of organizational support and the degree of work

motivation are taken into account.

Keywords: perceived organizational support, work motivation, rotation intention,

telemarketers, call center
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l. INTRODUCCION

Las compafias dedicadas al telemercado han reflejado un dominio econémico en
servicios en la estructura productiva; los centros de llamadas o también llamados
call center, son empresas de produccion de telemensajes y su esencia es la
telenegociacion entre el operador y el cliente (Micheli, 2007). Estos concretaron su
expansion gracias a la necesidad de lidiar mas efectivamente con los clientes y
minimizar costos operativos (Mufiiz, 2010). Es asi, que se cred la innovadora figura
laboral: el teleoperador, sus funciones estan relacionadas a realizar llamadas para
ofrecer productos o servicios, cobros, captacion de nuevos clientes, resolucion de

problemas técnicos a los usuarios de alguna empresa, entre otros (Micheli, 2004).

Se sabe que, este tipo de empresas se empez6 a desplegar a partir de 1970
para ampliar la atencién de posibles clientes, fue creciendo progresivamente
digitalizando plataformas e innovando habilidades de los trabajadores (Micheli,
2007). Sin embargo, uno de los dilemas mas recurrentes en estas empresas, son
los altos niveles de rotacion de personal. Al respecto, la Academia Estadounidense
de Médicos Familiares (AFFP) sostiene que las causantes de dicha problemética,
se deben a la poca comunicacién con los colaboradores, el poco apoyo
organizacional, la escasez de recursos, el desbalance entre tareas vy
responsabilidades, un ambiente de trabajo hostil y la falta de una capacitacion

Optima (Cabrera et al., 2011).

Como ya se hizo mencién, la industria de los call center, es considerado como
el sector con mayores niveles de rotacion de personal, investigaciones hechas en
Estados Unidos afirman que el nivel de rotacion es superior al 25%, entre el factor
mas influyente es la edad de los teleoperadores, una casi totalidad son menores de
35 afios (Micheli, 2012). Con respecto a ello, en el libro Administracion de recursos
humanos de Bohlander et al. (2018) afirman que, dado el mercado laboral actual,
por ser tan competitivo y el notorio aumento de la oferta laboral, los niveles de
rotacion de personal podrian ser muy altos y no poder manejado por las empresas,
incluso podria generar efectos contraproducentes para la misma. En dichas
circunstancias, la rotacion de personal es un factor contraproducente para la

organizacion, al mercado e incluso a la economia del sector (Lopez, 2011).



Un factor tomado en poca consideracion, es el costo que podria suponer la
reposicion de un trabajador, un estudio hecho por G&A Partners (2013), compaifiia
especialista en recursos humanos, aportd que el reemplazar a un operador tiene
un costo entre el 40% y 70% de un paquete salarial anual, ademas de costos en
pérdidas de negocios, disminucion en la calidad de los servicios o la desmotivacion
de los colaboradores por la falta de personal. Segun Pedrero (2006), la necesidad
de los call center de poder mitigar el impacto que genera la rotacion de personal,
conlleva a la constante busqueda de trabajadores, elevando los costos de nGmina

generando efectos de pérdida.

A nivel mundial, la consultora Global Industry Analysts Inc. en el 2015 estimé
que, la industria de los call center registraria para el 2022, un mercado de 407
billones de dolares en el mundo, habiendo duplicado los ingresos del 2015
(Gamarra, 2017). Un reciente estudio de Hualde y Micheli (2021) confirman el
constante crecimiento de la industria pues, las demandas de teleoperadores por las
empresas aumentaron por la actual pandemia del COVID-19. Sin embargo, ¢en
gué medida ha influido en el trabajo de los call center la pandemia por la COVID-
19? En Espafa, la empresa internacional GSS Grupo Covian, incrementé en un
75% sus trajadores, ademéas que el 95% de los mismos, trabajan desde sus
domicilios (OIT, 2020). Asimismo, la Asociacion Peruana de Experiencia al Cliente
(APEXO, 2021) afirmaron el crecimiento de 50% de la plantilla en la industria de los
centros de contacto en el Perd por el cierre de muchas tiendas fisicas a

consecuencia de la pandemia.

Las empresas en general han tenido que adaptarse a una nueva realidad,
entre las consecuencias laborales dadas por pandemia del COVID-19, esta la
digitalizacién de sus operaciones, aumentando significativamente las demandas de
teleoperadores para cumplir dichas funciones (Hualde & Micheli, 2021). Segun el
Instituto Mexicano de Teleservicios (IMT, 2020) afirm6 que, entre las compafias
mas conocidas a nivel mundial, la multinacional Atento, con tan solo unos meses
del inicio de la pandemia, ya tenia a mas de 65 mil teleoperadores laborando desde
sus domicilios que, en cifras, seria el 50% de sus colaboradores en comparacion

del 1% del inicio del afo.



En Ameérica Latina, la OIT en el 2004 reporté que el sector de call center
abarcaba 8 de cada 10 trabajadores jovenes, mientras que el resto trabaja en
manufacturas o construccién. Cabe destacar que, la Oficina Comercial del Peru
(OCEX) afirmé que los paises con mayores tasas de crecimiento en la industria han
sido paises como Colombia, Pera y Chile (Neira, 2017). Asimismo, la OIT en el
2015 afirmo el crecimiento dindmico de los trabajos en los call center, en especial
de México, donde hubo un aumento del segmentos nacionales e internacionales
pues estos paises suelen prestar servicios de call center para otros paises como

Estados Unidos y Espafa.

En el &mbito nacional, el diario Gestion estimo tasas de crecimiento de los call
center entre el 13% a 17% cada afo, es por ello que se considera una actividad
con un crecimiento dinamico, se calculé que el 45% de las compafias peruanas
brindan los servicios para el exterior (Gamarra, 2017). Al respecto, la Asociacion
Peruana de Centro de Contacto (APECCO, 2016) estimé que el tiempo de
permanencia de sus colaboradores, en un 47% no supera los 6 meses de
permanencia. Sin embargo, la Agencia de Promocion de la Inversion Privada
(PROINVERSION, 2015) indicé que el Peru tiene teleoperadores con uno de los
salarios més bajos de Latinoamérica, ¢ dicha situacion seria una explicacion de la

alta rotacion de personal en las empresas dedicadas a los call center?

Diversas investigaciones acerca de la rotaciéon de personal (Risher, 1993;
Littlewood, 2006; Contreras et al., 2009; Thwala et al., 2012; Kaur et al., 2013;
Subramanian & Shin, 2013) concluyeron que: la remuneracion, las condiciones
laborales, las posibilidades de crecimiento, la relacion con el lider y el ambiente
laboral, son factores que podrian conllevar a explorar en la bolsa laboral. Roman et
al. (2014) afirmaron que el apoyo organizacional percibido, el cual se refiere a como
perciben los colaboradores el apoyo y aprecio por parte de la empresa, genera
sentido de lealtad cuando esta en altos niveles la rotacion. Adicionalmente, el
estudio de McKnight (2009) explica que la insatisfaccion necesidades de seguridad
es un motivo de renuncia de los trabajadores por lo que seria importante realizar

un especial énfasis en este factor.



En consecuencia y desde lo ya mencionado, nace la obligacion de plantear la
siguiente pregunta ante la realidad problematica: ¢En qué medida el apoyo
organizacional percibido y la motivacion laboral inciden en la intencion de rotacion

en teleoperadores de Lima Metropolitana-20217?

A nivel tedrico, esta investigacion contribuye a esclarecer las relaciones entre
las variables de intencidn de rotacion, apoyo organizacional y la motivacion laboral.
Ademas, servira como antecedente para trabajos futuros donde se pueda investigar
mas sobre la correlacién de las variables abordadas. A nivel metodolégico, se
verificaran las propiedades psicométricas de validez y confiabilidad de los
instrumentos de medida que podran ser usados en otros estudios. A nivel practico,
los resultados obtenidos podrian aportar a profesionales de carreras afines en sus
trabajos. A nivel social, la investigacibn ayudard a crear programas
organizacionales centrados en reducir los niveles de rotacion de personal y evitar

sus efectos negativos

Alineado al problema de investigacion, el objetivo general de la presente
investigacion, es establecer la incidencia del apoyo organizacional percibido y la
motivacion laboral en la intencion de rotacibn en teleoperadores de Lima
Metropolitana-2021. Los objetivos especificos planteados fueron los siguientes: a)
Describir los niveles de la intencion de rotacion, b) Describir los niveles del apoyo
organizacional percibido, c) Describir los niveles de la motivacién laboral d)
Establecer la relacion entre el apoyo organizacional percibido y la intencién de
rotacion, e) Establecer la relacion entre la motivacion laboral y la intencion de

rotacion.

Se plante6 como hipotesis general: el apoyo organizacional percibido y la
motivacion laboral inciden significativamente en la intencién de rotacion en
teleoperadores de Lima Metropolita, 2021. Ademas, se planteé como hipétesis
especificas: a) El apoyo organizacional percibido se relaciona inversa y
significativamente con la intencion de rotacion b) La motivacion laboral se relaciona

inversa y significativamente con la intencion de rotacion.



. MARCO TEORICO

Sobre la rotaciébn de personal, en relacion a otras variables, se han realizado
algunos estudios a nivel internacional. Una investigacion en Colombia realizada por
Cortina (2016) analiz6 el rol que cumple el compromiso en las organizaciones en la
satisfaccion laboral y la intencion de permanencia en una poblacion de 409
asesores de un Call center en Medellin. Los resultados indicaron que: hay relacion
estadisticamente significativa entre la satisfaccion laboral y la intencién de
permanencia (r = .74, p < .001), por otro lado, el compromiso organizacional y la
intencion de permanencia, ni el factor normativo (r = .03, p > .05), ni el factor
continuidad (r = .01, p > .05), mostraron niveles significativos de correlacién, sin
embargo, el factor afectivo (r =.76, p <.001) demostré una relacién significativa. La
conclusién a la que se llego por tanto es que, la satisfaccidn laboral y el compromiso
organizacional afectivo se relacionan con la intenciéon de permanencia de manera
positiva, siendo asi, mediadores que aseguran la estadia de los colaboradores
dentro de la empresa.

En Espafa, Tamayo (2016) realiz6 un estudio sobre la percepcion y
satisfaccion laboral como precursores de rotacién de personal para demostrar la
importancia que les dan los colaboradores a aspectos laborales y su relacion y
como se relacionan con aspectos no controlables, personales y su intencion de
dejar la empresa. Se tomd una muestra de 681 empleados en una compariia de
calzado en las sucursales de la ciudad de Ledén (Espafia) y Guanajuato (México).
El estudio concluy6 que la relacion entre la intencién de abandono y la satisfaccion
en el trabajo, el factor salario es el mas destacado, este resulté negativo y
estadisticamente significativo (r = -.76, p < .05), la motivacion laboral obtuvo una
correlacion estadisticamente significativa e inversa (r = -.37, p < .05) igual que el
factor de satisfaccion con las condiciones de trabajo (r = -.20, p < .05) e importancia
al ambiente de trabajo (r = -.50, p < .05). Sin embargo, la correlacion entre la
intencién de abandono y la percepcion de importancia de factores laborales como
las condiciones de trabajo (r =-.001, p <.05), y la cercania al lugar de trabajo (r = -
.06, p < .05), fue negativa y poco significativa por lo que fue tomada como una

correlacion nula.



En México, Reyes et al. (2019) desarrollaron un estudio sobre como repercute
el contrato psicologico, el agotamiento y cinismo de los trabajadores en la rotacion
del personal en una muestra de 201 operarios de una empresa maquilladora por
medio de un muestreo no probabilistico por conveniencia. El disefio del estudio fue
no experimental, cuantitativo. Se hallé que el cinismo, el agotamiento emocional y
la violacidn del contrato psicologico serian predictores de la intencién de rotar, el
agotamiento emocional afectan positivamente y significativamente en la intencion
de rotacion con un valor con valores de r = .62, p < .05, el cinismo del empleado
también impacta positivamente y significativamente en la intencidn de rotacion con
r = .45, p < .05, sin embargo, la violacion del contrato no afecta significativamente
en la intencion de rotacion pues tiene un valor de r = .08, p > .05. Se concluyé que
el agotamiento emocional y el cinismo del empleado serian predecesores de la
intencidn de rotacién, pero, la relacion predecesora entre la violacion del contrato
psicolégico y la intencidon de rotacién, se denegaron dado que no llegaron a niveles

adecuados para ser tomados en cuenta.

Romero y Palacini (2020) estudiaron los niveles del compromiso en las
organizaciones y su relacion con los niveles de intencion rotacién en dos empresas
de la ciudad de Asuncién con 179 participantes mediante un muestreo no
probabilistico por conveniencia. El disefio utilizado de la investigacién fue
descriptivo correlacional con corte trasversal donde se utilizo la escala de Uttrecht
de compromiso en el trabajo y la escala de rotacion de Mobley. Los resultados
indicaron que exististe una correlacion estadisticamente significativa inversa entre
el compromiso organizacional y la intencion de rotar (r= -.353, p < .001). Con
respecto a sus factores, existe una relacion alta e inversa entre los factores de vigor
(r=-.583, p <.001) y dedicacion (r = - .496, p <.001) con la intencion de rotar. Sin
embargo, la dimensién de absorcién no es estadisticamente significativa y débil
pero inversa (r =-.110, p > .001). Se concluye que el factor de absorcién no genera
cambios en la intencion de rotar en los trabajadores, pero las dimensiones de
dedicacion y vigor si, en general el compromiso en niveles elevados hace disminuir
la intencion de rotacion por su fuerte correlacion inversa entre ambas variables

estudiadas.



Entre los estudios a nivel nacional Cainicela y Pazos (2016) buscaron
identificar la correlacion entre la satisfaccion en el trabajo y la intencién de rotar en
una organizacion dedicada a la mineria en el Perd. Se trabajo el estudio cuantitativo
de tipo correlacional predictivo, explicativo de corte trasversal, se trabajo con una
muestra de 150 profesionales de ambos sexos con un muestreo de tipo intencional.
Mediante los instrumentos de compromiso laboral (OCQ), la escala general de
satisfaccion y el instrumento de intencion de rotacion, se encontro que existe una
correlacion negativa y estadisticamente significativa entre la intencion de rotar y los
factores intrinsecos de la satisfaccion en el trabajo (r = -.42, p <.001) y existe
correlacion inversa y estadisticamente significativa entre la intencion de rotacion y
los factores extrinsecos de la satisfaccion laboral (r = -.33, p < .001). Se llego a la
conclusion que, las dimensiones de la satisfaccion en el trabajo, pronostican la
rotacion voluntaria de los trabajadores en la organizacion, es decir que, mientras
mayor sea la satisfaccion en el trabajo, los niveles de intencion de renuncia en los

colaboradores, disminuye notoriamente.

En Arequipa, Bustamante (2016) realiz6 una investigacion cuantitativa no
experimental de tipo correlacional descriptivo de corte trasversal sobre la relacion
entre el compromiso organizacional y la intencién de rotacion laboral. Mediante un
muestreo probabilistico aleatorio simple se determiné 124 trabajadores de una
empresa cementera para participar en el estudio. Los resultados determinaron que,
entre los componentes del compromiso labora, en el factor afectivo con respecto a
la intencién de rotacion indican una correlacion inversa y estadisticamente
significativa (r = —.30, p <.001), de igual manera, para el factor de compromiso
normativo (r = -.19, p <.001) pero el factor de continuidad (r = -.03, p <.001) no
presenta diferencias significativas. Se concluyd que el compromiso organizacional
si afecta a la variable de intencion de rotar, especificamente los componentes del
compromiso afectivo y el compromiso normativo. Dichos factores se relacionan
inversamente a la intencion de rotar de los colaboradores dado que, si ellos
perciben la satisfaccion de sus necesidades dentro de la organizacion, esto
incrementara el lazo emocional con la empresa, por consiguiente, una mayor
fidelidad hacia su organizacion motivados por el sentimiento de obligacion de

permanencia.



Asimismo, Candia et al. (2017) buscaron determinar la correlacion entre la
satisfaccion en el trabajo y el compromiso organizacional con respecto a la
intencion de rotar mediante un estudio cuantitativo de tipo correlacional causal. Por
un muestreo no probabilistico por conveniencia, se llegé a tener 107 funcionarios
de una empresa dedicada a la mineria en el Perd como participantes en la
investigacion. Se usaron los instrumentos de satisfaccion laboral S20/23, el
cuestionario Work Engagement (UWES) y el cuestionario de intencion de rotar para
llegar a los resultados. Estos evidenciaron que el compromiso organizacional en los
factores de vigor y absorcion, tienen una correlacion negativa y estadisticamente
significativa de r = =.33 y r =.310 respectivamente y una p < .001, mientras que el
factor dedicacion del engagement presenta un r = .12 y p > .001 lo cual no es
estadisticamente significativo para que la variable de intencién de rotacion varie o
se correlacione. Adicionalmente, la satisfaccion laboral presenta los siguientes
resultados: factores intrinsecos, r = —.38; prestaciones, r = -.540; supervision, r = -
.51 y participacion r = -,39, todos con una correlacion inversa (p < .05) y la
dimension fisica, aunque es negativa (r = -.16) no es significativa. Se concluy6 que
el aumento del vigor (engagement), las prestaciones por parte de las
organizaciones y la supervision (factor de la satisfaccion en el trabajo), disminuye

la intencion de rotar por parte de los empleados.

En Lima, el estudio de Bellido (2020) de disefio cuantitativo de tipo no
experimental correlacional de corte trasversal donde se buscé el efecto y relacion
entre las variables del compromiso laboral y la intencién de rotar. El muestreo no
probabilistico por conveniencia determindé 135 teleoperadores entre hombres y
mujeres y entre edades de 18 a 44 afios. Los instrumentos utilizados de intencion
de rotacion (TIS-6), la escala de compromiso laboral de Meyer y Allen (1991)
determinaron que existe correlaciones entre las variables. Los componentes del
compromiso laboral presentaron una correlacion inversa, el factor de continuidad (r
=-.319) y el factor normativo (r = -.532) fueron estadisticamente significativos (p <
.05), sin embargo, el factor afectivo no mostré una relacioén significativa (r = .023, p
> .05). Finalmente se llegd a la conclusion que el compromiso organizacional

funciona como una variable protectora que disminuye e impide la intencion de rotar.



El concepto de la intencion de rotacion, Regts y Molleman (2012) afirman que
la voluntad de un empleado a salir de su organizacion en la que labora ya sea por
renuncia o abandono. Esto podria desencadenar disminucion en el involucramiento
de las actividades laborales o afectar el desempefio, cabe resaltar que la intencion
de renuncia es un claro factor que presagia la rotacién voluntaria. Los factores
internos o externos a la empresa que conllevan a la intencién de rotar de los
colaboradores, se saben que impacta en las actitudes y el comportamiento de los
mismos. Por otro lado, Navarro (2008) también conceptualizé la rotacion laboral

como el rompimiento de los lazos entre el empleado y la empresa.

Una primera intencion de poder definir la variable fue dada por Mobley (1977),
su estudio demostrd que las actitudes que asociadas al trabajador con la intencion
de renuncia son la busqueda un nuevo trabajo y la evaluacién comparativa de la
persona sobre el nuevo empleo. Por otro lado, Griffeth et al. (1979) identificaron
que existen componentes que influyen en la voluntad de renuncia como: la
satisfaccion con los beneficios brindados, expectativas sobre el desarrollo
profesional y consideraciones familiares (Littlewood, 2006). La intencion de rotar es
un claro pronosticador de la renuncia voluntaria, en consecuencia, es fundamental
determinar los factores influyentes para disminuir la rotacién, pues ocasiona a las
compafiias elevados costos por realizar nuevas contrataciones para mantener el

equilibrio de los trabajadores dentro de la empresa (Armstrong, 1999).

Las causas de la intencién de rotacion segun Prieto (2004), es resultado de
hechos dados dentro de la organizacion que repercuten en el comportamiento del
trabajador, sin embargo, si se identifican las causantes a tiempo, se podrian
determinar estrategias para erradicarlas. Robbins (2004) propuso que las causas
mas frecuentes son: la insatisfaccion laboral, la poco o nula identificacién con la
empresa, el poco compromiso laboral, las precarias condiciones laborales, las
minimas posibilidades de promocion y el tener minimos beneficios dentro de la
organizaciéon. Adicionalmente, Ibarra (2010) encontré que el factor de los salarios
por debajo del mercado, pocos beneficios laborales, falta de capacitaciones,
sobrecarga de actividades y la nula posibilidad del desarrollo del empleado tiene

una consecuencia igual, la posibilidad de renuncia de los colaboradores.



Existen tipos de rotacion, Robbins (2013) considero los siguientes: 1) rotacion
interna, esto quiere decir que el trabajador es transferido a otro puesto o a otra area,
2) rotacidn externa, esto se refiere a que existe cambios dentro de la empresa o
discrepancias laborales con el trabajador por lo que se da el cese de labores.
Asimismo, Hitt et al. (2008) afirman que hay métodos para la retencién de los
trabadores las cuales son ser tomadas por la compafia para tener una ventaja
competitiva. El articulo Estrategias de retencion del personal de Gonzales (2009)
concluy6 que existen las siguientes estrategias: a) estrategias monetarias referidas
a compensaciones econdémicas, incentivos y bonificaciones y otros; b) estrategias
no monetarias referidas a beneficios de formacion, planes de carrera, buen clima

laboral, reconocimientos, estabilidad laboral, crear sentido de pertenencia, etc.

La intencion de rotacion en niveles elevados pueden generar efectos
negativos, Chiavenato (2007) plantea tres niveles de costos: 1) primarios,
relacionados con la salida y la reposicion del empleado, se atribuyen gastos por
reclutamiento y seleccion, gastos de documentacion y registro, gastos de
integracion como la induccién y adaptacion, gastos de separacion como la
liquidacion; 2) los secundarios, se relacionan con la salida del trabajador, se
atribuyen gastos en inversién de tiempo para preparar al empelado ingresado,
efectos en el comportamiento del personal y los costos operativos adicionales como
los accidentes laborales; 3) costos terciarios, no percibidos inmediatamente como

el aumento inversiones extras y pérdida de negocios por la inexperiencia.

Kotler (2012) explica que la rotacion de personal genera el descontento y
desmotivacién por los empleados y la insatisfaccion laboral, sin embargo, Flores et
al. (2008) explican que la rotacién de personal tiene ventajas como: el reclutamiento
de talentes nuevos, facilidad de la renovacion de personal, rapida salida de
trabajadores con bajo rendimiento e incluso, reduccion de salarios de los recién
contratados pues, estos no cuentan con todos los beneficios de los trabajadores
antiguos. Asimismo, las desventajas son: costos del proceso de seleccion ya
mencionados, falta de confidencialidad de los trabajadores retirados sobre la
empresa, tiempo de adaptacion de los nuevos talentos y la percepcion de

inestabilidad laboral por los trabajadores antiguos.
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El enfoque sistémico con que se trabaj6é la variable, fue propuesto por
Bertalanffy (1976), bajo este concepto, las organizaciones se toman como un
sistema el cual se integra por un conjunto de subsistemas con una interaccion
constante. En el caso de las organizaciones, son sistemas abiertos porque son
afectados por factores externos como la diversidad de la fuerzo de trabajo, aspectos
culturales, econdmicos, demogréficos, tecnolégicos o gubernamentales (Tamayo,
2008). Las interacciones entre estos generan una interaccion constante que, para
el enfoque seria tomado como las entradas (input) y salida (output). EI concepto de
causalidad circular explicaria la rotacion de personal como un efecto de problemas
internos o externos dados dentro de la empresa y, este a su vez repercute otros
fendmenos como seria la contratacion de nuevo personal que volveria a ser

afectado por los problemas de la organizacion (Hernandez et al., 2013).

Para explicar la variable de la intenciébn de rotacién del personal se han
disefiado algunos modelos teéricos (Mobley, 1982; Lee & Mitchell, 1994; Schaufeli
& Bakker, 2004), sin embargo, el que explica la variable segun los autores, es el
modelo tedrico de las demandas laborales o JD-R, fue propuesto por Bakker y
Demerouti (2007) y determinaron que, la explicacibn mas acertada para que un
empleador deje la organizaciébn son las demandas laborales que generan el
agotamiento. Aqui se propone un vinculo indirecto entre las demandas laborales y
la intencién de rotacién, aunque una limitacion del modelo seria que enfatiza
principalmente los recursos y demandas contextuales y / u organizacionales y, en
menor medida, los recursos personales o el rol de agencia personal (Bothma &
Roodt, 2013).

El instrumento con se trabajé para medir la variable de intencidn de rotacion
fue la escala TIS-6, fue creada por Roodt (2004) inicialmente con 15 items y
reducida y validada en su version abreviada por Bothmay Roodt (2013) con 6 items.
La reduccién se dio por recomendaciones del estudio de Muliawan (2009) para
mejorar la confiabilidad manteniendo la unidimensionalidad de la escala, ademas
concluyo que una escala corta podria medir mejor la variable. En la version reducida
se mejord notablemente la confiabilidad de ahora de .90, lo que hace al instrumento

apto para su utilizacion.
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El apoyo organizacional percibido (AOP) es aquella percepcion de los
trabajadores en relacion al nivel en que la institucién aprecia sus aportes, muestra
preocupacion por el bienestar del mismo y apoyo (Antunez et al., 2013; Bravo &
Jiménez, 2011). Por otro lado, Eisenberger (1986) define el apoyo organizacional
percibido como aquella creencia de un empleado sobre el nivel en que la instituciéon
donde trabaja, aprecia su rol y se preocupa por su bienestar. Por ese motivo el AOP
genera el lazo entre el empleado y la organizacién para quien labora (Jiménez et
al., 2009) por el sentimiento de soporte por la empresa que desarrolla en el

colaborador, conlleva a la intencion de correspondencia y permanecia.

Si bien ya hay varios estudios acerca del AOP, el meta-analisis de Rhoades y
Eisenberger (2002) detallaron las siguientes variables causan efecto en la
impresion del empleado: el apoyo del supervisor, la calidad ambiental de trabajo, la
imparcialidad y las retribuciones en el trabajo. En investigaciones mas recientes, el
estudio de Kurtessis et al. (2017) adicion6 el factor que influye en el AOP, esta es
el trato acogedor por los integrantes de la empresa. Por otro lado, Rousseau (1995)
agrega el factor del contrato psicologico, este factor hace referencia a la impresion
del colaborador sobre las responsabilidades reciprocas y el nivel en que son
ejecutadas, pueden ser promesas por parte de la organizacion o por simples
expectativas del mismo. Este estudio es corrobora por Kurtessis (2017) sugiriendo
que, el quebrantar el contrato psicologico seria un fuerte predictor del AOP en bajos

niveles, incluso mas que el efecto positivo de la ejecucién de este.

La teoria explicativa del AOP fue desarrollada por el autor del instrumento a
utilizar en el presente estudio, Einsenberger (1986) afirmé que esta variable nace
de la teoria del intercambio social, dicho estudio permite comprender la esencia de
las relaciones entre los trabajadores y la empresa con el sentido de obligacion y
reciprocidad hacia la empresa. La teoria del intercambio social fue propuesta por
Homans (1961), y perfeccionada por Blau (1964), esta teoria fue tomada como
antecedente para la teoria del apoyo organizacional percibid donde se explicé que
las obligaciones que tiene una persona para corresponder a un trato benevolente
de otro sujeto son con el fin de llegar a la reciprocidad proporcional a la inversion

hecha y las ganancias obtenidas.
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La teoria del AOP explica como el colaborador aprecia el interés de la
empresa por favorecer el ambito laboral con el fin de complacer necesidades
emocionales y asi evaluar las ganancias de su trabajo en la empresa (Ojeda et al.,
2016). Es decir, si los colaboradores perciben el apoyo organizacional incrementara
el sentimiento de obligacion hacia la realizacion de sus actividades dentro de la
empresa, su compromiso afectivo y la posibilidad que su esfuerzo sera retribuido
(Ojeda, 2014).

Segun Toro (2007) afirmé que presenta dos importantes factores: el primero
seria la evaluacion que hace la institucion con los aportes de sus trabajadores, en
segundo lugar, la preocupacion y el interés que tiene la organizacion por el
trabajador. Este hecho refleja la teoria de la reciprocidad debido que, si los
colaboradores brindan su trabajo con esfuerzo, esperan algun incentivo o beneficio
(Littlewood, 2006). Por otro lado, Morales et al. (2014) determinaron que existen
forman de apoyo que los trabajadores valoran generando mayores niveles de AOP:
en primer lugar, la justicia, luego el apoyo por parte de los supervisores las
condiciones labores y, por dltimo, las recompensas organizacionales. Segun el
estudio de Payan (2011) tomar en cuenta estos factores aumenta en los empleados

su desempefio laboral, un descenso del ausentismo y la rotacion de personal.

El apoyo organizacional percibido por los trabajadores genera efectos
positivos, tanto para la empresa como el descenso del ausentismo, un mayor
compromiso con la institucién, aumento del desempefio laboral, mayor intencién de
permanencia y una mejor disposicion hacia el empleo (Tejada & Arias, 2004). Para
los trabajadores genera efectos como la satisfaccion de las necesidades de apoyo
emocional, estima y aprobacion que, a su vez, les permite el mejor manejo del
estrés laboral (Manfredi & Tovar, 2004).

La exposicidn constante de apoyo hacia los trabajadores trae efectos
positivos, Salazar (2018) afirma que el que los trabajadores tengan una percepcion
de la empresa como un apoyo de su vida personal, se vera reflectado en la calidad
de la vida laboral. Es decir que, el mejorar las relaciones dentro de la organizacion
entre los trabajadores y la institucion donde se desempefian, beneficia a ambas
partes (Pack, 2005).
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El concepto motivacion ha pasado por un proceso de evolucion, tiene sus
inicios con un enfoque psicoanalitico donde se predomindé un concepto de la
homeostasis (equilibrio entre factores externos) asociado a la conducta humana.
Tiempo después, la motivacion toma un enfoque cognitivo donde se centra el
interés en el rendimiento y el autoconcepto (Herrera, 2004). La motivacion para
Robbins y Judge (2009) es el proceso que contiene direccion, intensidad y
persistencia de la dedicaciébn en una persona para alcanzar sus objetivos. La
vinculacion de los 3 factores conlleva a los resultados. Por otro lado, Maslow (1943)

tomé a la motivacion como el impulso de un individuo para saciar sus necesidades.

En el ambito organizacional, Newstrom (2011) define que la motivacion en el
trabajo es la determinacion intrinseca de los trabajadores para conseguir metas y
es provocada por factores externos o internos. Ademas, presenta tres factores: de
direccién, de enfoque del comportamiento, el nivel de dedicacién dado y la
constancia del comportamiento. Para Osorio et al. (2016), lo definen como la fuerza
psicolégica que incita a los trabajadores a empezar, sostener u optimizar sus
responsabilidades en su trabajo, adicional a ello, Garcia y Forero (2014) postulan
gue la motivacion laboral se considera como un motor de los colaboradores dentro

de una organizacién que, por efecto, seria un impulso de la misma empresa.

Por otro lado, Chiavenato (2015) determiné que el ciclo de la motivacion
implica tres factores: 1) las necesidades, estas se dan por un desequilibrio
fisiolégico o psicoldgico; 2) los impulsos o motivos, son comportamientos de
busqueda para la satisfaccion de la necesidad y la reduccién de la tension; 3) los
incentivos, aquello que alivia la necesidad o alivia el impulso. Por consiguiente, el
estudio de Robbins (2013) se hace relevante dado que concluy6 que, un trabajador
motivado puede traer el éxito de la organizacion, por ello, enfatiza la importancia de

la satisfaccion de los colaboradores para una comparfiia mas productiva.

Los tipos de motivos que propuso Hellriegel (1998) fueron tres, afirma que
estos impulsan a las personas a realizar alguna accion: 1) motivos aprendidos,
referidos a la necesidad de estatus o poder; 2) motivos no aprendidos, referidos a
las necesidades fisiolégicas y 3) motivos combinados, referidos a la necesidad de

pertenencia, comportamientos maternos, deseo sexual, entre otros.
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Consecuentemente, existen técnicas que desarrollan la motivacion del
personal, Ruiz et al. (2013) afirman que estas pueden mejorar la productividad de
los empleados como: 1) politicas de conciliacion, referidas a la flexibilidad de
horario, permisos de maternidad o paternidad, servicios como guarderia, lugar de
descanso, permisos, etc.; 2) mejora de las condiciones laborales, referidas a la
paga, aspectos ambientales del lugar de trabajo como decoracion, ventilacion,
iluminacién, mejora de las herramientas de trabajo; 3) enriquecimiento del trabajo,
evitar la monotonia de actividades; 4) reconocimiento del trabajo, reforzar el buen
desempeiio laboral mediante felicitaciones publicas, propuestas de ascensos,

aumentos, bonos, etc.

El modelo tedrico que explica la variable, es la macro teoria propuesta por
Ryan y Deci (2000) de la Autodeterminacién, esta relaciona la personalidad, la
motivacion y el funcionamiento Optimo. La teoria afirma que existen tres
necesidades psicoldgicas innatas béasicas: 1) necesidades de autonomia, referidas
a la independencia y el yo integrado; 2) necesidades de relacion o conexion,
referidas al sentido de pertenecia y apego hacia otros; 3) necesidades de
competencia, referidas a las habilidades. Estas deben ser complacidas para que
un individuo advierta el sentido de integridad, bienestar y autodeterminacion, por el
contrario, al estar insatisfechas genera malestar en las personas. Ademas,
diferencia dos tipos de motivacién: 1) la intrinseca, contiene a su vez la teoria de
evaluacion cognitiva que se refiere a las necesidades de competencia y autonomia;
2) la extrinseca, contiene a su vez la teoria integracién organica que describe el
comportamiento regulado externamente referido a la motivacion por recompensas
o0 castigos, la regulacion de conducta introyecta referida a los valores, busqueda de
aprobacion o egocentrismo, la regulacién a través de la identificacion, referida a
las metas importantes para la persona y la regulacion integrada, referidas a las

autoevaluaciones, creencias y necesidades personales de cada uno.

La escala que se uso fue la propuesta por Gagné et al. (2010) para determinar
los niveles de motivacion laboral llamada R-MAWS, adaptada al espafiol por los
mismos autores en el 2012. Consta de 5 factores: desmotivacion, regulacion

externa, regulacién introyectada, regulacion identificada y motivacién intrinseca.
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[l METODOLGOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, en ese sentido, se utilizaron los conocimientos
desarrollados por la investigacion basica para responder a preguntas concretas en
un contexto especifico sobre un tema particular (Consejo Nacional de Ciencia
tecnologia e innovacion tecnolégica [CONCYTECT], 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion

El disefio es no experimental y de corte trasversal pues no hubo manipulaciéon de
las variables establecidas (Hernandez & Mendoza, 2018) y los datos fueron
recolectados en un momento determinado (Kumar, 2011). Ademas, es de nivel
correlacional causal, dado que tuvo como propdsito evaluar la relacién entre las

variables en una poblacion determinada (Hernandez et al., 2014).
Variable 1: intencién de rotacion
Definicion conceptual

La intencion de rotacién segun Tett y Meyer (1993), lo conceptualizan como “la
voluntad consciente y deliberada de dejar la organizacion que se mide en un

intervalo de tiempo” (p. 262).
Definicion operacional

Se define operacionalmente mediante la puntuacion obtenida del cuestionario
Turnover intention scale - TIS-6 elaborado por Roodt (2006) el cual se compone de
6 preguntas, el instrumento es unidimensional. Los reactivos tienen cinco
alternativas de respuesta en escala categoérica ordenada, desde nunca = 1, una vez
al mes = 2, varias veces al mes = 3, una vez por semana = 4 y varias veces por
semana = 5. Para la calificacion, se considera que de 6 - 18 puntos indica un deseo
de quedarse y de 18 - 30 indica un deseo de retirarse de la empresa (Anexo 2).
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Variable 2: apoyo organizacional percibido

Definicion conceptual

Eisenberg et al. (1986) entiende el apoyo organizacional percibido como la
“‘interpretacion de los empleados sobre el grado en que creen que la empresa valora

Sus aportaciones y se preocupa por su bienestar” (p. 500).

Definicién operacional

La definicion operacional es obtenida por la escala unidimensional en la version
reducida de Apoyo organizacional percibido (AOP) elaborado por los mismos
autores (2019), est4d conformado por 10 reactivos con siete alternativas de
respuesta en escala categérica ordenada, desde totalmente en desacuerdo = 1,
muy en desacuerdo = 2, en desacuerdo = 3, ni de acuerdo ni en desacuerdo = 4,
de acuerdo =5, muy de acuerdo = 6 y totalmente de acuerdo = 7. Para la calificacion
del instrumento, varia entre 10 como minimo y 70 como maximo de puntaje, donde
hasta 37 puntos indica un nivel bajo, de 38 puntos a 49 indica un nivel medio y mas
de 50 indica un nivel alto (Anexo 2).

Variable 3: motivacion laboral

Definicion conceptual

Para Kanfer (1990), la motivacion laboral es aquel “proceso psicolégico que
determinan la direccidn, intensidad y persistencia de la accion dentro del continuo

flujo de experiencias que caracterizan la persona en relacién con su trabajo” (p.3).

Definicion operacional

La definicién operacional es obtenida por la escala R-MAWS elaborado por Gagné,
et al. (2012), cuenta con 19 reactivos, dividida en cinco dimensiones: 1)
Desmotivacion: definido como la falta de motivacion por una tarea (items 2, 15, 16);
2) Regulacién externa: consiste en la realizacién de una tarea determinada con el
propésito de conseguir una retribucion o evitar un correctivo (items 3, 8, 9, 10, 14,
17); 3) Regulacion Introyectada: mide el compromiso de efectuar una actividad para
evitar sensacion de culpa por incumplir lo requerido (items 1, 5, 7, 19); 4)
Regulacion Identificada: referida a la realizacion de una labor porque el individuo
se siente identificado con su valor o por considerarla como algo de importancia

(items 4, 11, 18) y 5) Motivacion Intrinseca: mide la intencion del acto de realizar
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una actividad por si misma(o), dado que considera como interesante y agradable
(items 6, 12, 13). Los reactivos tienen siete alternativas de respuesta en escala
categorica ordenada, desde totalmente en desacuerdo = 1, en desacuerdo = 2,
levemente en desacuerdo = 3, ni de acuerdo ni en desacuerdo = 4, levemente de
acuerdo = 5, de acuerdo = 6 y totalmente de acuerdo = 7. La calificacion tiene los
rangos de: Motivacion laboral baja, menos a 80 puntos; motivacion laboral media,

de 80 a 93 puntos y motivacién laboral alta de 94 a méas puntos (Anexo 2).

3.2. Poblacion, muestray muestreo

3.2.1. Poblacion

Segun Arias (2006), la poblacion es “el conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos de la
investigacion” (p. 81). Segun la Asociacion Peruana de Centros de Contacto, se
estimé que en el Pert habia 50 000 teleoperadores en el sector de Contact Center
(APECCO, 2018).

3.2.2. Muestra

La muestra es una parte de la poblacién que se tuvo en cuenta para la investigacion
(Arias, 2006, p.83). Se consideraron a 411 asesores de call center, siendo
promedio aceptable considerando el criterio Gardner (2003) que afirm6 que 400
participantes en estudios cualitativos era el tamafio minimo de muestra.

Los teleoperadores fueron distribuidos por variables demogréficas de sexo: 119
(29%) hombres y 292 (71%) mujeres; edad: entre 18 y 45 afios (M= 28.4, DE=
7.122) y tiempo de permanencia en la empresa: 89 (21.7%) de 3 a 6 meses, 57
(13.9%) de 7 meses a 1 afio, 140 (34.4%) con mas de un afio y 125 (30.4%) con

mas de 3 afios.

3.2.3. Muestreo

El muestreo considerado para el presente estudio fue el no probabilistico por
conveniencia, debido a que se tomd en cuenta solo a la muestra que quiso ser
incluida en la investigacion, ademas de una conveniente proximidad al investigador
(Otzen & Mantareola, 2017). Por consiguiente, se tomd en determinados criterios

que permitiran formar parte de la poblacion y asi, evitar la uniformidad de la
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poblacion y de la muestra. Los requisitos fueron: 1) que al momento que los
teleoperadores respondan la encuesta, estén con un contrato vigente, 2) que
tengan una permanencia en la empresa mayor a 3 meses, 3) que deseen participar
de manera voluntaria en la investigacion, 4) que completen correctamente el

protocolo de evaluacion y 5) que manifiesten estar seguros de sus respuestas.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1. Técnicas

Se utilizé la encuesta como técnica para la presente investigacion, en donde hubo
una serie de preguntas las cuales fueron cerradas dado que, tienen una serie de
alternativas de respuesta pre establecidas, esto se hizo con el fin de obtener
informacion con relacion a las variables abordadas. Cabe resultar que, el
cuestionario fue autoadministrado, bajo la modalidad virtual y no tuvo manipulacion
del encuestador (Arias, 2012).

3.3.2. Instrumentos

Escala de Intencion de rotacion (TIS-6):

Fue desarrollada originalmente por Roodt (2004), donde el objetivo del cuestionario
es medir la intencién de rotacion de los trabajadores, contaba con 15 items, sin
embargo, Bothma y Roodt (2013) validaron la versidon reducida de 6 items y la
traduccion al espafiol la realizé Flores (2018). Es un instrumento es de autoinforme
y la aplicacion || ser individual o colectiva y con un tiempo aproximado de 10
minutos, cabe destacar que su uso es el &mbito organizacional. Se verificaron las
propiedades psicométricas del instrumento reportando las siguientes evidencias de
validez interna mediante un analisis factorial confirmatorio: CFI=.96, TLI= .95,
RMSEA=.053, SRMR=.026, la confiabilidad de Alfa = .81y Omega = .83 (Anexo 7).

Escala de Apoyo Organizacional Percibido (AOP — Version abreviada):

La prueba fue construida por Einsenberger et al. (1986) y contaba con 36 items
originalmente, la version abreviada fue traducida por Ortega (2004) y reducida por
Shanock et al. (2019) que contaba con 10 items. Es un instrumento de autoinforme
y la aplicacion puede ser individual o colectiva con un tiempo aproximado de 10
minutos, minutos, su uso es el &mbito organizacional y cuenta con 10 items y tiene

por objetivo medir las percepciones de los trabajadores acerca del apoyo que les
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brinda la organizacion donde labora. Se verificaron las propiedades psicométricas
del instrumento reportando las siguientes evidencias de validez interna mediante
un andlisis factorial confirmatorio (AFC): CFI=.97, TLI=.95, RMSEA=.058,
SRMR=.076, la confiabilidad: Alfa = .94 y un Omega = .94 (Anexo 7).

Escala de Motivacion Laboral (R-MAWS):

La escala fue creada por Gagné et al. (2010) y fue adaptada al espafiol por los
mismos autores en el 2012 y adaptada a la realidad peruana por Gastafiaduy (2013)
y tiene por objetivo medir el tipo y la calidad de motivacién de un sujeto dentro de
su organizaciéon. Es un instrumento de autoinforme, cuenta con 19 items, la
aplicacion puede ser individual o Se verificaron las propiedades psicométricas del
instrumento reportando las siguientes evidencias de validez interna mediante un
analisis factorial confirmatorio (AFC): CFl de .97, TLI=.97 RMSEA de .058,
SRMR=.89, la confiabilidad general Alfa y Omega general respectivamente es de
.82y .84; por dimensiones: Desmotivacion (.82, .83), Regulacion externa (.78, .79),
Regulacion introyectada (.72, .74), Regulacion identificada (.74, .77), Motivacion
intrinseca (.92, .92). Estos resultados, indicarian que la prueba es valida y confiable
(Anexo 7).

3.4. Procedimiento

Se elabor6 un formulario de Google Drive para la recoleccién de informacion en el
gue se insertard el consentimiento informado donde se les inform6 que es de
caracter andnimo y voluntario, también se detallara los objetivos de la investigacion
y se pedira la afirmacién para la participacioén. De igual manera se le pidi6 los datos
sociodemograficos como la edad, sexo, zona de residencia, tiempo de permanencia
en la empresa, area de trabajo, entre otros. Se anexaron los instrumentos donde
se podran obtener los datos de las variables del estudio y una escala de veracidad
para la verificacion de autenticidad de las respuestas y se procedi6 con la difusion
a través de las distintas redes virtuales. Finalmente, culminado el recojo de datos
se descarg6 la informacién en una hoja de calculo de Excel, aqui se depuraron los
datos y se procedi6 a exportarlo al programa SPSS para la elaboracion del

procesamiento de datos.
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3.5. Método de analisis de datos

Terminada aplicacion de la encuesta, se descargaron las respuestas de los
participantes en una hoja de célculo de Microsoft Excel 2017 para construir una
base de datos y luego esta informacion se export6é al programa SPSS 26 para su

procesamiento estadistico.

Enseguida, se utilizaron percentiles para elaborar tablas y figuras con las
frecuencias y porcentajes sobre los niveles o categorias en las que se clasificaron

a los sujetos de la muestra de estudio (Bologna, 2013).

Luego, para la contrastacion de hipoétesis se empled la estadistica inferencial,
se usO el andlisis de regresion lineal multiple para determinar en qué forma la
variable dependiente puede predecirse en funcion de los variables independientes
(Dagnino, 2014). Ademas, se complementd con un analisis de regresion logistica
binaria que permite estimar la probabilidad de una variable cualitativa o nominal con
dos categorias en funcibn de otras variables predictoras que pueden ser

cuantitativas o cualitativas (L6pez & Fachelli, 2015)

Seguidamente, se examind la distribucién de los datos con la prueba de
normalidad de Shapiro-Wilk (Guillén, 2016) para determinar la distribucién de la
poblacién. Para la lectura de la prueba de significancia estadistica de la hipétesis
nula se tomo en cuenta el p valor < .05 (Supo, 2014), consecuentemente se uso el
estadistico no paramétrico de Rho de Spearman para obtener las correlaciones de

las variables abordadas.

Finalmente, se aplicaron los criterios de Cohen (1988) para interpretar la
magnitud de los tamarios del efecto del coeficiente de determinaciéon (r?) como
pequefio: .01, mediano: .10, y grande: .25.
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3.6. Aspectos éticos

La presente investigacion se basa en las normas, regulaciones y procedimientos
por la asociacion americana de psicologia, por ello se desarrollé una solicitud, la
cual se hizo llegar a los autores del instrumento utilizado en la investigacion, con el
objeto de obtener la aprobacion de la aplicacion de la prueba, de igual manera, los
colaboradores voluntarios con su participacion en resolver el cuestionario virtual,
que se envié mediante el uso de las redes sociales, informandoles claramente el
objetivo de la investigacion, esclareciendo y evidenciando totalmente el grado de

confidencialidad y anonimato, con fines netamente de investigacion. (APA, 2019).

El estudio obtenido a través de la formacion del psicélogo y todo investigador,
necesita contar con criterios éticos; asimismo; toda acciéon que vulnere la ética
debera ser sancionada segun el codigo de ética del Colegio de Psicologos del Perd,
con el fin de hacer valer lo mencionado en el articulo 25 donde se habla sobre la
ética como principio fundamental en la practica de investigacion en cuanto a la
proteccion de datos de los evaluados y los criterios éticos que estos engloban el
consentimiento informado: Respeto, Justicia e integridad (Colegio de Psicélogos
del Peru, 2017).
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo
Tabla 1
Niveles de intencion de rotacion en teleoperadores

. ] ) o Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Deseo de quedarse 234 56.9 56.9 56.9
Deseo de retirarse 177 43.1 43.1 100.0
Total 411 100.0 100.0

Nota. Se considera con deseo de quedarse de 6 a 18 y deseo de retirarse de 19 a 30 puntos
Figura 1
Niveles de intencién de rotacién en teleoperadores
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quedarse retirarse
M Frecuencia 234 177 411
B Porcentaje 56.9 43.1 100.0

M Frecuencia M Porcentaje

Se puede apreciar que el 56.9% de los teleoperadores tiene deseo de quedarse vy,
que el 43.1% tiene deseo de retirarse de la organizacién de la muestra total. En ese
sentido, los datos evidencian que la mayoria de los participantes tiende a ubicarse
en la categoria de deseo de quedarse en la organizacion. Predominando el deseo
de quedarse de la intencion de rotacion.
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Tabla 2
Niveles de apoyo organizacional percibido en teleoperadores

i ) ] o Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 127 30.9 30.9 30.9
Promedio 111 27.0 27.0 76.9
Alto 173 42.1 42.1 100.0
Total 411 100.0 100.0

Nota. Se considera bajo de 10 a 37 puntos, promedio de 38 a 48 y alto de 49 a 70 puntos.

Figura 2
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B Porcentaje 30.9 27.0 42.1 100.0
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Se puede observar que el 30.9% de los teleoperadores tiene un nivel bajo, el 27%
tiene un nivel promedio y el 42.1% un nivel alto de la muestra total. En ese sentido,
los datos evidencian que la mayoria de los participantes tiende a ubicarse en la
categoria de alto y bajo. Predominando el nivel alto del apoyo organizacional
percibido.
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Tabla 3
Niveles de motivacion laboral en teleoperadores

i ] ) o Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
acumulado
Bajo 124 30.1 30.2 30.2
Promedio 184 44.7 44.8 74.9
Alto 103 25.0 25.1 100.0
Total 411 100.0 100.0

Nota. Se considera bajo de 19 a 80 puntos, promedio de 81 a 93 y alto de 94 a mas puntos.

Figura 3
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M Porcentaje 30.2 44.8 25.1 100.0

M Frecuencia M Porcentaje

Se puede apreciar que el 30.2% de los teleoperadores tiene un nivel bajo, el 44.8%
tiene un nivel promedio y el 25.1% un nivel alto de la muestra total. En ese sentido,
los datos evidencian que la mayoria de los participantes tiende a ubicarse en la
categoria de bajo y promedio. Predominando el nivel promedio de la motivacién
laboral.
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4.2. Analisis inferencial

4.2.1.

Hipotesis general

Hi: El apoyo organizacional percibido y la motivacion laboral inciden
significativamente en la intencion de rotacion en teleoperadores de Lima
Metropolita, 2021.

Ho: El apoyo organizacional percibido y la motivacion laboral no inciden
significativamente en la intencién de rotacion en teleoperadores de Lima
Metropolita, 2021.

Tabla 4
Andlisis de la varianza de un factor (ANOVA)

Suma de Media _
Modelo gl - F Sig.
cuadrados cuadratica
Regresion 7874.486 2 3937.243 211.439 .000°
1 Residuo 7597.426 408 18.621
Total 15471.912 410
Regresion 8507.635 3 2835.878 165.732 .000°
2 Residuo 6964.278 407 17.111
Total 15471.912 410
Regresion 8123.050 2 4061.525 225.491 .000¢
3 Residuo 7348.863 408 18.012
Total 15471.912 410
Regresion 7855.780 1 7855.780 421.869 .000e
4 Residuo 7616.133 409 18.621
Total 15471.912 410
a. Variable dependiente: Intencion de Rotacion
b. Predictores: (Constante), Motivacion Laboral, Apoyo organizacional
c. Predictores: (Constante), Apoyo organizacional, M. Controlada, M. Auténoma
d. Predictores: (Constante), Apoyo organizacional, M. Auténoma
e. Predictores: (Constante), Apoyo organizacional
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En la tabla 4, se puso a prueba la variabilidad de la regresion para la ecuacion
multivariada mediante la prueba ANOVA. En distintos modelos se comparo la
intencion de rotacion frente a cada una de las variables independientes propuestas
por ello, se determind que todas las variaciones obtuvieron una significancia menor
al p <. 05 y un valor de F > 1. Esto indica que, en este estadio, las variables de
apoyo organizacional percibido, motivacion laboral, las dimensiones de motivacion
autonoma y la motivacion controlada explican por completo el efecto en la intencién
de rotacion. Se concluye que, existe relevancia de las variables abordadas y sus

dimensiones en la intencién de rotacion.

Tabla 5
Coeficientes de determinacion

Modelo R R? R? ajustado Error estandar de la estimacién
1 7132 .509 .507 4.315
2 .742° .550 547 4.137
3 725°¢ 525 523 4.244
4 .713¢ .508 .507 4.315
a. Predictores: (Constante), Apoyo organizacional, Motivacion Laboral
b. Predictores: (Constante), Apoyo organizacional, M. Autbnoma, M. Controlada
c. Predictores: (Constante), Apoyo organizacional, M. Autbnoma
d. Predictores: (Constante), Apoyo organizacional

En la tabla 5, se obtuvo los coeficientes de Pearson conjunta de los modelos
explorados evidenciando que el segundo modelo es el que alcanzé los mejores
indices de prediccion de la variable intencién de rotacion. En el primer modelo
obtuvo un R =.713, R?=.,5.09 y R?ajustado = .507, esto indica que la intenciéon de
rotacion cambia en un 50.7% por accién del apoyo organizacional percibido y la
motivacion laboral siendo significativa. El segundo modelo obtuvo un R = .742, R?
= .5.50 y R? ajustado = .547 lo cual indica que la intencién de rotacién cambia en
un 54.7% por el apoyo organizacional, la motivaciéon controlada y motivacion
autébnoma. El tercer modelo obtuvo R = .725, R? = .5.25 y R? ajustado = .523
indicando que la intencidn de rotacion cambia en un 52.3% por el apoyo
organizacional y la motivacién auténoma. El cuarto modelo obtuvo R =.713, un R?
=.5.08 y un R?ajustado = .507 indicando que la intencién de rotacién cambia en un

50.8% por accion del apoyo organizacional percibido, la cual es significativa.
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Tabla 6
Coeficientes del modelo de la ecuacion

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 27.835 951 29.262 .000
Apoyo
1 T -.294 .018 - 741 -16.475 .000
Organizacional
Motivacién Laboral .016 .016 .045 1.002 .317
(Constante) 26.535 .937 28.333 .000
Apoyo
T -.244 .019 -.615 -12.856 .000
2  Organizacional
M. Auténoma -.147 .031 -.229 -4.753 .000
M. Controlada .096 .020 173 4.741 .000
(Constante) 29.608 .693 42.696 .000
Apoyo
3 T -.230 .019 -.580 -11.956 .000
Organizacional
M. Auténoma -.120 .031 -.187 -3.852 .000
(Constante) 28.535 .646 44,195 .000
4 Apoyo
-.282 .014 - 713 -20.539 .000

Organizacional

a. Variable dependiente: Intencién de rotacion

En la tabla 6, se realiz6 en andlisis de los coeficientes donde se tomd al segundo
modelo como el mas adecuado para predecir la intencion de rotacion. En el primer
modelo obtuvo: t=-.16.475y 1.002, que indica que se puede generalizar la variable,
sin embargo, el valor obtenido en p > .001 no es estadisticamente significativo. En
el segundo modelo se obtuvo: t = -12.856, -4.753 y 4.71 y estadisticamente
significativo con un valor p < .001, esto indica que las variables probadas en el
modelo aportan a la prediccién de la variable dependiente. El tercer modelo obtuvo:
t=-11.956 y -3.852 y un valor p < .001, siendo estadisticamente significativo y con
la capacidad de predecir la variable, pero en menor proporcion. El cuarto modelo
obtuvo: t = -.20.539 y un valor p < .001, siendo estadisticamente significativo y con

la capacidad de predecir la intencién de rotacion.
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Tabla 7
Anadlisis de eficiencia estadistica

Pruebas 6mnibus de coeficientes de modelo

Chi-cuadrado gl Sig.

Paso 250.794 6 .000

Paso 1 Bloque 250.794 6 .000
Modelo 250.794 6 .000

En la tabla 7, se observa que, en el modelo de regresién logistica ingresado, las

variables de apoyo organizacional percibido, motivacién laboral, motivacién

auténoma y motivacién controlada fueron los predictores de la intencién de rotacion.

Se concluye que la puntuacion de eficiencia estadistica indica que hay una mejora

significativa en la prediccion de la probabilidad de ocurrencia de las categorias de

la variable dependiente con valores de: Chi cuadrado = 250.794; gl= 6, p < .001.

Tabla 8

Tabla de contingencias de los resultados observados y pronosticados

Pronosticado

Intencién de rotacion

Observado Porcentaje
Intencion de  Intencion de
correcto
guedarse renunciar
Intencién de
203 31 86.8
Intencién de ~ quedarse
Paso . y
rotacion  |ntencién de
1 . 37 140 79.1
renunciar
Porcentaje global 83.5

a. El valor de corte es ,500
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En la tabla 8, en el modelo de regresion logistica indica que hay un 83.5% de
probabilidad de acierto en el resultado de la intencion de rotacion cuando conozco
el nivel de apoyo organizacional, el nivel de motivacion laboral y si predomina la

motivacion autbnoma o controlada.

Tabla 9
Andlisis de la bondad de ajuste del modelo

5 Logaritmo de la R cuadrado de Cox y R cuadrado de
aso
verosimilitud -2 Snell Nagelkerke
1 311,0422 457 .613

a. La estimacion ha terminado en el nimero de iteracion 6 porque las estimaciones de parametro

han cambiado en menos de ,001.

En la tabla 9, se observa que el valor de R cuadrado de Nagelkerke indica que el

modelo propuesto explica el 61.3% (.613) de la varianza de la intencion de rotacion.

Tabla 10
Coeficientes del modelo de la ecuacion

Error ) Exp
B Wald gl Sig.
estandar (B)
Motivacion laboral .825 2 .662
Motivacion laboral baja -.801 .963 692 1 .406 .449
Motivacion laboral promedio  -.419 478 .768 1 .381 .657
Apoyo organizacional percibido 53.077 2 .000
Paso o )
18 Apoyo organizacional bajo 3.812 .525 52.687 1 .000 45.256
Apoyo organizacional promedio 1.681 .364 21.260 1 .000 5.369
Motivacién autbnoma -.130 .031 17.744 1 .000 .878
Motivacién controlada .057 .025 5431 1 .020 1.059
Constante -.660 2.187 091 1 .763 .517

a. Variables especificadas en el paso 1: Motivacién Laboral, Apoyo organizacional, M. Autbnoma, M. Controlada.
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En la tabla 10, se observa que las variables de motivacion laboral no estarian
explicando la intencion de rotacion dado que, en los Wald presenta valores menores
a 1 (Motivacién laboral = .825, motivacién laboral bajo = .692, motivacion laboral
promedio = .381), ademas su significancia estadistica es mayor a .05 por lo que no
deberia considerarse en la ecuacion. El apoyo organizacional percibido tiene un
valor Wald de 53.077, en niveles bajos y promedios el valor de Wald fue de 52.687
y 21.260 respectivamente y en todos los casos fueron estadisticamente
significativos (p <.05). En los tipos de motivacion autbnomay controlada, los valores
Wald fueron de 17.744 y 5.431 respectivamente, ademas de igual manera todos
fueron estadisticamente significativos (p <.05). Los valores de odds ratios que
indica el nivel de probabilidad, explica que mientras el nivel de apoyo organizacion
sea bajo, es 45.256 mas probable que haya intencién de rotacion, por el contrario,
si el nivel es promedio, la probabilidad seria de 5.369; ademas para los tipos de
motivacion, se observa si la motivacion autbnoma es predominante, es .878 mas
probable que haya intencion de rotacion, mientras que, si la motivacion controlada

es la predominante, habria un 1.059 mayor de posibilidad.

4.2.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

Hi: El apoyo organizacional percibido y la motivacion laboral se relacionan
significativamente con respecto a la intencion de rotacion en teleoperadores de
Lima Metropolita, 2021.

Ho: El apoyo organizacional percibido y la motivacion laboral no se relacionan
significativamente con respecto a la intencion de rotacion en teleoperadores de
Lima Metropolita, 2021.

Reglas de decision

Intervalo de confianza = 95%

Sig. < .05

Prueba estadistica: Rho de Spearman
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Tabla 11
Prueba de normalidad para las variables de estudio

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Intencion de rotacion 963 411  .000
Apoyo organizacional percibido 944 411  .000
Motivacion laboral 972 411  .000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 11 se aprecia que, en todos los casos, el valor p es menor a .05; esto
indica que los datos no se ajustan a la distribucion normal. Por consiguiente, para
la contrastacion de las hipétesis de investigacion se decidié aplicar el coeficiente
de correlacidén no paramétrico Rho de Spearman.

Figura 4
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Tabla 12

Relacion entre la intencion de rotacion y el apoyo organizacional

Apoyo organizacional

Correlacion de Spearman -,697"
Intencién de rotacion Sig. (bilateral) .000
N 411

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

En la figura 12 se aprecia una tendencia lineal negativa, lo que sefiala que cuanto
mayor es el nivel de intencion de rotacion, menor es el nivel de motivacion laboral.
Asimismo, en la tabla 8 se observa que el valor p es menor a .05, lo que indica que
se rechaza Ho. Se concluye que las variables de intencion de rotacion y motivacion
laboral estan correlacionadas. Esta relacion es estadisticamente significativa,
inversa y con un tamaiio del efecto grande (p < .05, rs=-.697, rs? = .49).

Hipotesis especifica 2

H2: La motivacién laboral se relaciona inversa y significativamente con respecto a

la intencion de rotacion en teleoperadores de Lima Metropolita, 2021.

Ho: La motivacion laboral no se relaciona inversa y significativamente con respecto

a la intencion de rotacion en teleoperadores de Lima Metropolita, 2021.

Figura 5

Grafico de dispersion para la intencion de rotacion y el apoyo organizacional
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Figura 6
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Grafico de dispersion para la intencion de rotacion y la motivacion controlada
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Tabla 13
Relacion entre la intencion de rotacion y la motivacién laboral

Motivacion Motivacion Motivacion
laboral autébnoma controlada
Correlacion de .
_ -,416 -.627 -.128
Intencién de Spearman
rotacion Sig. (bilateral) .000 .000 .000
N 411 411 411

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

En la figura 13, se aprecia una tendencia lineal negativa lo que sefala que cuanto

mayor es el nivel de intencién de rotacion, menor es el nivel de motivacion laboral.

Asimismo, en la tabla 9 se observa que el valor p es menor a .05, lo que indica que

se rechaza Ho. Se concluye que las variables de intencidén de rotacion y motivacion

laboral estan correlacionadas. Esta relacion es estadisticamente significativa,

inversa y con un tamarfio del efecto mediano (p < .05, rs=-.416, rs>=.17). Ademas,

a nivel de dimensiones, ambas mostraron coeficientes de correlacidn buenos

también, en motivaciéon auténoma: rs = -.627, p < .05, rs? = .40 y en motivacion

controlada: rs=-.128, p < .05, rs2=.02.
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V. DISCUSION

Esta investigacion se realiz6 con el objetivo de determinar la incidencia del apoyo
organizacional percibido y la motivacion laboral en la intencion de rotacién de
teleoperadores de Lima Metropolitana en el 2021. En ese sentido, enseguida se
discuten los principales resultados comparandolos con los antecedentes citados, e
interpretandolos en funcion de los modelos tedricos que sustentan las variables de
estudio, para su mejor comprension, cabe destacar que las variables estaran
analizadas de manera individual ya que no se hallaron estudios donde se trabajen

las variables juntas.

En cuanto a la hipétesis principal, se encontré que si existe una incidencia
estadisticamente significativa y con tamafio del efecto grande del apoyo
organizacional percibido y la motivacion laboral en la intencion de rotacion (p < .05,
R = .742, R? = ,550). Si bien, no se encontraron estudios previos que hayan
investigado la relacion de las variables juntas, se tomaron estudios similares que
abordaran las variables por separado. El estudio de Eisenberger et al. (2002)
abord6 un modelo de regresién lineal multiple con las variables de apoyo percibido
del supervisor y el apoyo organizacional percibido en relaciéon la retencién de
empleados, concluyeron que dicho modelo explicaba el 54% de la varianza en la
variable dependiente (R? = .54) donde la variable de apoyo organizacional percibido
tenia una carga de 3 = .50 y el apoyo percibido del supervisor de B = .36, siendo la
primera variable un factor mas fuerte como predictor, siendo muy similar a lo hallado
en la presente investigacion. Adicionalmente, Torres (2016) afirmé que uno de los
factores de la rotacion laboral es la falta de apoyo organizacional, en esto se
encuentra el apoyo que percibe el trabajador por parte de la empresa, jefe,

comparieros, los reconocimientos por su esfuerzo, entre otros.

Para corroborar la otra variable de motivacion laboral del modelo de regresion,
el estudio de Kuvaas et al. (2016) abordo¢ los incentivos y la implicancia en la
motivacion laboral, intencion de rotacion y el esfuerzo laboral, el modelo final obtuvo
un R?= .77, dentro de lo cual las variables con mayor carga al modelo fueron la
motivacion autonoma (B = .61) y la instrumentalidad percibida (8 = -.32) con la

variable dependiente de esfuerzo en el trabajo, interpretandose como que dichos
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factores predicen el esfuerzo laboral en un 77%. Hubo otro buen modelo con un
resultado de R? = .59, las variables con mayor carga fue la motivaciéon autbnoma
(B = -.56) y la motivacion controlada en menor proporcion (3 = .20) explicando que
la intencion de rotacion se predice en un 59% por la motivacion laboral. Los
resultados hallados fueron similares dado que la motivacion autbnoma mostro
mejor variabilidad en la intencidon de rotacion que la motivacion controlada, sin
embargo, ningun factor con coeficientes Beta fueron suficientes para ser
considerados para una futura investigacion, la diferencia de cargar en el factor

motivacional podria deberse a la diferencia de muestra.

Es importante sefalar que se corrobora el enfoque propuesto en el estudio, la
teoria de Bertalanffi (1945) aplicada al ambito organizacional el cual fue propuesto
por Davis y Wether (2004), estuvo basado en teorias pasadas que explicaron la
rotacion de personal (Mobley, 1977; Griffeth et al., 1979). Aqui se explica como la
rotacion de personal es un efecto de los fenébmenos internos y externos dentro de

las organizaciones.

En cuanto a la hipétesis especifica 1, se encontré que existe una relacién
estadisticamente significativa e inversa y con tamafio del efecto grande entre el
apoyo organizacional percibido y la intencién de rotacion (p < .05, rs= -.697, rs>= -
.49). Se infiere que las variables de apoyo organizacional percibido y la intenciéon
de rotacién comparten el 49% de variabilidad. Aunque el estudio de Flores y Gomez
(2018) que trabajaron la variable de apoyo organizacional percibido y el
compromiso organizacional y su relacién con la permeancia de los trabajadores no
mostré coeficientes altos de relacion (p < .05, rs = -.20, rs> = -.004), se tomd en
consideracion el estudio dado que la variabilidad notable pudo darse por la
diferencia en el tamafio y tipo de muestra. El estudio de Martinez (2020) aport6 que
existe relacién del apoyo organizacional con la intencion de renuncia (p < .001, rs=
-.375, rs? = -.14), pudiendo predecir la variable en el 14%. Se concluye que existe
una significativa relacion entre las variables por lo que se justificaria realizar
investigaciones con disefios experimentales para verificar los efectos de aplicacion

de programas de mejora organizacionales.
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Para la hipodtesis especifica 2, se encontré que existe una relacion
estadisticamente significativa e inversa y con tamafio del efecto mediano entre la
motivacion laboral y la intencién de rotacion (p < .05, rs = -.416, rs?2 = -.17). En
sentido, ya que las variables de motivacion laboral e intencion de rotacidén
comparten aproximadamente el 17% de variabilidad, sin embargo, aunque arrojo
resultados considerables, en la poblacion estudiada no mostro ser relevante para
un estudio experimental pues, su efecto en la variable dependiente es minimo. El
estudio de Rivera (2019) con variables muy similares, plantearon que la motivacion
laboral se relaciona positiva y significativamente con la retencién de empleados con
los siguientes resultados: p < .05, rs=.669, rs? = .447. A pesar de que los estudios
previos indican que mientras mayor sea la motivacion laboral, la retencién de
colaboradores tendra niveles mas altos, en este estudio no se encuentran niveles
explicativos considerables para reducir los niveles de intencion de rotacién, esto

podria atribuirse a la diferencia en los tipos en una muestra.

Por otro lado, segun los datos recopilados, se evidencia que el 56.9% del total
de los teleoperadores considerados en el estudio, tienen un deseo de quedarse de
la organizacion y el 43.1% tiene un deseo de retirarse. Es notorio el porcentaje de
colaboradores de los call center que presentan una intencién de rotacion, esto se
interpreta como que hay un nimero considerable de trabajadores que tiene una
intencién de renuncia y romper los lazos laborales con su organizacion. Asimismo,
se debe a muchos factores como la insatisfaccién con los beneficios brindados, no
cumplir con las expectativas de desarrollo profesional, insatisfaccion laboral, la
poco o nula identificacion con la empresa, el poco compromiso laboral, las precarias
condiciones laborales, salarios por debajo del mercado, falta de capacitaciones,
sobrecarga de actividades, estos han demostrado en estudios previos (Griffeth et

al.,1979; Robbins, 2004; Ibarra, 2010).que influyen en la intencién de renuncia

Asimismo, sobre el nivel de apoyo organizacional percibido, los
teleoperadores que presentaron niveles bajos fue el 30.9%, niveles promedio
presentaron el 27%, y un nivel alto del 42.1%. Este resultado evidencia que existen
un porcentaje significativo de apoyo organizacional percibido bajo,

consecuentemente, estaria conllevando a impactos negativos en las
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organizaciones. Esto se corrobora en el estudio de Tejada y Arias (2004) donde se
concluy6 que los niveles bajos conllevan a que haya aumento del ausentismo
laboral, bajos niveles de compromiso con la organizacibn e intencién de
permanencia, disminucion del desempefio laboral y una mala disposicidén hacia las
actividades laborales. Adicional a ello, el estudio de Manfredi y Tovar (2004)
adicionan que los bajos niveles de apoyo organizacional percibido conllevan a la
insatisfaccion de las necesidades de apoyo emocional, estima y aprobacion,

consecuentemente que haya un mal manejo del estrés laboral.

Se encontro también los niveles de motivacion laboral en los teleoperadores,
se evidencié que un 30.2% tiene un nivel bajo de motivacion, el 44.8% tiene un nivel
promedio y el 25.1%, corresponde a un nivel alto de motivacion laboral. Este
resultado estaria corroborando la importancia de los diversos factores internos y
externos influyen en el esfuerzo que pone el trabajador en sus actividades
laborales. Es notorio el gran nivel de baja motivacion laboral, ademas, en estudios
como el Bohérquez et al. (2020) afirman que los niveles de motivacion laboral estan
fuertemente relacionados con el desempefio laboral. Ademas, en otro estudio
planteado por Richer et al. (2002) afirmé la importancia de la motivacion laboral
pues, en altos niveles repercute en la productividad, el compromiso organizacional
y la disminucién de la intencién de rotacion. Por ello, es posible que las empresas
no estén ejecutando estrategias que su personal se encuentre motivado, esto a su

vez no estaria permitiendo que ellos rindan de manera 6ptima en el contexto laboral.

Si bien los hallazgos de este estudio son coherentes con los antecedentes de
investigacion y son perfectamente interpretables desde las bases tedricas que
fundamentan este estudio; existen también algunas limitaciones que se deben
destacar, entre ellas est4 el disefio de investigacién, dado que, al no ser
experimental, no es posible establecer nexos de causalidad entre las variables de
estudio. También se sabe que las variables de apoyo organizacional percibido, la
motivacion laboral y la intencién de rotacion son dinamicas y cambian a lo largo del
tiempo, pero no es viable indagar sobre estas variaciones en una investigacion de
corte longitudinal. Tampoco se pueden generalizar los resultados obtenidos, dado

gue los datos provienen de una muestra seleccionada sin criterios de probabilidad
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estadistica. Por otro lado, la validez externa siempre se puede poner en cuestion,
a pesar del considerable tamafio de muestra (n = 411). Otra limitacion metodologica
tiene que ver con el uso de instrumentos de medida de autoinforme que, aunque
cuentan con evidencias de validez y fiabilidad, siempre son pasibles de estar
cargados de subjetividad, e incluso de presentar inconsistencia en las respuestas
de los encuestados, ya sea por aquiescencia o deseabilidad social. Finalmente, si
bien la evidencia estadistica indica que la variable apoyo organizacional percibido
y la motivacion laboral tienen una capacidad predictiva de aproximadamente el 55%
(R?=.550) de los cambios en la variable de intencién de rotacién, conviene recordar
que solo la variable de apoyo organizacional percibido tiene una tienen una
capacidad predictiva de aproximadamente el 50.8% (R? = .508), se infiere que la
variable de motivacion laboral repercute en niveles muy bajos en la intencion de
rotacion. Por lo que en otras investigaciones se deberian implementar diferentes

variables que expliquen mejor la variable abordada.

En sintesis, este estudio aporta evidencia estadistica que permite afirmar que
las variables estudiadas, el apoyo organizacional percibido y la motivacion laboral
inciden en la rotacidén de personal. No obstante, conviene continuar con esta linea
de investigacion, replicando este estudio en futuros trabajos para verificar la
consistencia de estos hallazgos. Ademas, se deben abordar nuevas variables que
repercutan mas significativamente que la motivacion laboral en la intenciéon de
rotacion de personal, lo que permitird en dltima instancia, una mayor eficacia en la
intervencién organizacional, que busque reducir la intencién de renuncia para
mejorar la productividad de los colaboradores y por consiguiente, reducir los altos
costos econdmicos que genera los altos niveles de rotacion de empleados,
contribuyendo también a mejorar el ambiente laboral y la imagen de la empresa. Se
propone también que se pueda abordar una poblacion diferente y asi, para poder

generalizar los resultados y estos puedan ser Utiles para diversas organizaciones.

Finalmente, se propone la intencién de rotacion de personal como una
importante linea de investigacion en teleoperadores peruanos. Por eso, se dirige al
lector interesado en profundizar en estos temas a las referencias bibliograficas

utilizadas para este estudio.
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VI. CONCLUSIONES
La revision de los resultados permitié extraer las siguientes conclusiones:

Primera

Se encontr6 una incidencia estadisticamente significativa, inversa y con tamafio del
efecto grande del apoyo organizacional percibido y la motivacion laboral en la
intencién de rotacion (p < .05, R =.742, R? = .550). Es decir que. mientras mas altos
sean los niveles del apoyo organizacional y la motivacion laboral, el nivel de la
intencion de renuncia disminuira. Sin embargo, solo el predictor de apoyo

organizacional explica el 50.2% de dicho modelo.

Segunda

Se encontr6é que el modelo propuesto explico el 61.3% de la intencidén de rotacion
(R cuadrado de Nagelkerke =.613). Ademas, hay un 83.5% de probabilidad de
acierto en la intencién de rotacion si se conoce el nivel de apoyo organizacional
percibido y si predomina la motivacién autbnoma o controlada, sin embargo, la
motivacion laboral no fue considera por no mostrar adecuados indices de ajuste
(Wald < 1, p >.05). Adicionalmente si el nivel de apoyo es bajo, es 45.3 mas
probable que haya intencién de renuncia en comparacion del apoyo promedio, este
es 5.4 mas probable que haya intencion de renuncia, los otros predictores

presentaron niveles bajos (motivaciéon autbnoma = .88 y m. controlada= 1.1).

Tercera

Se encontré una relacion estadisticamente significativa, inversa y con tamafio
grande entre el apoyo organizacional percibido y la intencién de rotacion (p < .05,
rs = -.697, rs2 = -.49). Se evidencia que, mientras mas altos sean los niveles del

apoyo organizacional, el nivel de la intencidon de renuncia disminuira.

Cuarta

Se encontro una relacion estadisticamente significativa, inversa y con tamafio del
efecto mediano entre la motivacién laboral y la intencién de rotacién (p < .05, rs= -
416, rs?>=-.17). Es decir, mientras mas altos sean los niveles motivacion laboral, el

nivel de la intenciéon de renuncia disminuira.
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Quinta
Los teleoperadores de Lima Metropolitana considerados en el presente estudio (n
= 411), un 56.9% tiene deseo de quedarse en su organizacion y el 43.1% tiene un

deseo de retirarse de la organizacion.

Sexta
Los teleoperadores de Lima Metropolitana considerados en el estudio (n = 411), el
30.9% tiene un nivel bajo de apoyo organizacional percibido, el 27% tiene un nivel

promedio y el 42.1% un nivel alto.

Séptima
Los teleoperadores de Lima Metropolitana considerados en el estudio (n = 411), el
30.2% de tiene un nivel bajo de motivacion laboral, el 44.8% tiene un nivel promedio

y el 25.1% un nivel alto.
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Vil.  RECOMENDACIONES

Primera
Se propone realizar futuras investigaciones con disefios experimentales para
analizar los efectos de la aplicacion de programas de mejora del apoyo

organizacional en organizaciones con altos niveles de rotacién de personal.

Segunda

En nuevos estudios se debe procurar implementar muestreos probabilisticos para
lograr generalizar los resultados; asimismo, se tendria que diversificar la
composicibn de la muestra, incorporando trabajadores de otro tipo de
organizaciones, de manera que se pueda comprar la magnitud de la repercusién
de acuerdo a los diversos puestos laborales, para detectar similitudes y

discrepancias entre los distintos grupos.

Tercera

Se propone abordar el tema desde un enfoque cualitativo, con entrevistas
fenomenoldgicas, y complementarlas con el uso de registros facilitados a
teleoperadores sobre su percepcion del apoyo que le brinda la organizacion para la
que laboran y los motivos por lo que se encuentran trabajando.

Cuarta
En futuros estudios, se sugiere reemplazar la motivacién laboral e incorporar
nuevas variables que podrian estar influyendo en la intencion de rotacion de los

teleoperadores y asi, poder mejorar el modelo planteado en el estudio.

Quinta
Finalmente, se sugiere realizar otros estudios donde se incorpore otras técnicas de
analisis de datos estadisticos como el modelamiento de ecuaciones estructurales

(SEM) que evalla las interrelaciones complejas e incorpora el error de medida.

Sexta
Se recomienda a los profesionales del area de Recursos humanos, que planteen
una cultura basada en el apoyo organizacional en sus trabajadores como medida

de prevencion.
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ANEXOS

ANEXO N°01
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO:

AUTOR: Shanny Morales Hernandez

El apoyo organizacional percibido y la motivacién laboral en relacién a la intencion de rotacion en teleoperadores-Lima Metropolitana, 2021

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS ) L . L
Variable 1: Intencion de intencion
Dimensiones Indicadores items Escala
Obijetivo general: Hipotesis general: o Intencion de dejarla| 4 o Ordinal
Establecer la incidencia del | Elapoyo organizacional percibido y organizacion ’ Nunca (1)
apoyo organizacional la motivacion laboral inciden Una vez al mes (2)
percibido y la motivacion significativamente en la intencién Intere;esy Varias veces al mes
) laboral en la intencion de |de rotacion en teleoperadores de| UNIDIMENSIONAL | oportunidades 1,2,6 3)
¢Enque rotacién en teleoperadores de | Lima Metropolitana-2021 caracter Una vez por semana
medida el : . (4)
Lima Metropolitana-2021 L o ]
apoyo Hipotesis especificas: Motivacion laboral 4 Variar veces por
organizacional Obijetivos especificos: a) El apoyo organizacional semana (5)
percibido y la a) Describir los niveles de la | Percibido se relaciona inversa y : : . o
motivacion i tencion de rotacion significativamente con la | Variable 2: El apoyo organizacional percibido
I;?g?:};gﬁggg b) Describir los niveles del | intencion de rotacion Ordinal
de rotacién en apoyo organizacional | P) La motivacion laboral se 1 = Totalmente en
percibido relaciona Inversa y desacuerdo
teleoperadore e - significativamente con la —
; c) Describir los niveles de la | - i . ., 1,2, 4,5, 2 = Muy en
s de Lima motivacion laboral intencion de rotacion. Satisfaccion de las desacuerdo
Metropolitana- d) Establ | lacia necesidades 6,78, 9, —End d
20217 ) Establecer la re aC|_on entre UNIDIMENSIONAL socioafectivas 3= En esacuer O.
el apoyo organizacional 10 4 = Ni de acuerdo, ni

percibido y la intencién de
rotacion

e) Establecer la relacion entre
la motivacion laboral y la
intencion de rotacion.

emociones

en desacuerdo
5 = De acuerdo
6 = Muy de acuerdo
7 = Totalmente de
acuerdo

1




Variable 3: La motivacién laboral

Desmotivacion

de
hacia
actividad o

La ausencia
motivacion
una

2,15,16

Regulacién Externa

Realizar una
actividad
determinada con el
objetivo de recibir

3,8,9,
10, 14, 17

Regulacién
Introyectada

Comprometerse a
realizar una accion
para evadir
sentimientos de
culpa por no cumplir
con lo requerido por
otro

1,5,7,19

Regulacion
Identificada

Realizar una
actividad porque la
persona se
identifica con su
valor o significado y
porque la considera
importante

4,11, 18

Motivacion
Intrinseca

El acto de realizar
una actividad por si
misma(o), porque
se considera como

6,12, 13

intearacanta v/

Ordinal Tipo Likert:
1= Totalmente de
acuerdo
2=En Desacuerdo
3= Levemente en
desacuerdo
4=Ni de acuerdo ni
en desacuerdo
5=levemente de
acuerdo
6=De acuerdo
7= Totalmente de
acuerdo




ANEXO N°02

Matriz de Operacionalizacion

Definicion Definicion Dimensiones Indicadores items Escala de
conceptual operacional medicion
Se medird mediante Intencion de dejar .- Ordinal
La intencion de las puntuaciones de la la organizacion ’
rotacion se define versién abreviada de la Nunca (1)
como la voluntad que escala de intencion de
. . . Intereses y Una vez al mes
tiene el trabajador de rotacién (Turnover . 12,6
) ) ) oportunidades (2)
., salir de la empresa en intention scale — TIS-
Intencidn
la cual se encuentra 6). - . ;
de ) Unidimensional Varias veces al
., laborando,
rotaciéon La calificacion de 6-18 mes (3)
abandonandola o & calilicacion de b-
renunciado. puntos indica un deseo Una vez por
de quedarse y de 18 — Motivacion laboral 4 semana (4)

(Regts y Molleman
2012)

30 indica un deseo de
retirarse de la

empresa.

Variar veces por

semana (5)




Escala de

Variables Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Items o
medicion
y _ Ordinal
La version reducida de la escala
o 1=Muy en
de Apoyo organizacional
. desacuerdo
_ percibido - AOP. Cuenta con 16
Se entiende como apoyo 2=En
o o items, el cual se evalué con una
organizacional percibido . desacuerdo
escala Likert de 7 puntos que va
el grado en que los 3=
_ de “totalmente en desacuerdo” a
empleados o miembros _ . Moderadamente
L “totalmente de acuerdo” Para Satisfaccion de 1, 2, 3,
Apoyo de la organizacion creen _ en desacuerdo
T puntuar el instrumento se o _ las 4,5, 6, )
Organizacional que la empresa valora o Unidimensional ) 4 = Nide
o _ _ sumaran los items, invirtiendo los necesidades 7, 8,9, _
Percibido Sus aportaciones, siendo _ . acuerdo, ni en
gue se encuentran formulados socioafectivas 10

estas, objeto de
bienestar dentro de la
organizaciéon (Eisenberg

& Sowa, 1986).

de manera negativa y luego el
puntaje obtenido se clasificara en
percentiles: 10 a 37 puntos como
bajo, 38 a 48 puntos como
promedio y de 49 a 70 puntos

como alto.

desacuerdo
5=
Moderadamente
de acuerdo
6 = De acuerdo
7 = Muy de

acuerdo




Definicién

Variables Definicidon conceptual operacional Dimensiones Indicadores items Escala de medicién
La ausencia de
L Desmotivacion ~ motivacién  hacia una 2'125’
_ ' La_medluon le Iffl actividad o tarea. Ordinal  Tipo
Robbins (2013) define a variable sera Realizar _una__actividad Likert
la motivacion como el obtenida mediante 3 determinada  con el 3 g g tert
esfuerzo que realizauna la  Escala de Regulacion objetivo de recibir una 10,14, 1 Totalmente
persona para lograr un Motivacién Laboral Externa recompensa o evitar un 17 de acuerdo
objetivo cuyo proceso (R MAWS) castigo 2=En
implica intensidad, elaborado por Comprom?terseafealiza}f Desacuerdo 3=
direccién y persistencia. Gagné, et. al. Regulacién una accion para evadir 157, | .
_ SeglnOrejuela(2014)la  (2010). Adaptada al introyectada ~ Scnumientos deculpapor T gt Revemente - en
Motivacion \otivacion laboral espafiol por Gagné no  cumplir con o desacuerdo
Laboral corresponde a los et al. (2012). EI requerido por otro 4=Ni de acuerdo
factores que van a influir instrumento cuenta Realizar una actividad ni en
en la vida laboral de las con 5 dimensiones y Regulacién porque la persona se 4,11, desacuerdo
personas y que depende 19 items en total. Identificada identifica con su valor o 18
del grado de motivacion  Asimismo, el rango significado 'y porque la S=levemente de
de cadaempleadoloque  general de acuerdo considera importante acuerdo
determina . su al nivel: ML Bajo: El acto de realizar una 6=De acuerdo
comportar~mento o] Menpr a 80 ML Motivacion actividad por si misma(o), 6 12, 7= Totalmente
desemperio. Media: 80 a 93 ML Intrinseca porque se considera 13 de acuerdo
Alta: 94 a mas como interesante vy

agradable




ANEXO N°03

Escala abreviada de la intencién de rotacion (TIS — 6)

Roodt (2006)
INSTRUCCIONES:
El presente cuestionario sirve para medir la INTENCION DE ROTACION.

Marque para indicar con qué frecuencia la condicion descrita es verdadera para usted. De acuerdo
a la escala que se presenta a continuacion: 1= ‘Nunca’, 2= ‘Una vez al mes’, 3= ‘Varias veces al

mes’, 4= ‘Una vez por semana, 5= ‘Varias veces por semana’

N° Preguntas

Nunca
Unavez al mes
Varias veces al

mes
Unavez por
semana
Varias veces por

semana

1 | ¢Con que frecuencia ha considerado la
opcién de conseguir otro trabajo que se
ajuste mas a sus necesidades e
intereses?

2 | ¢Con gque frecuencia se siente frustrado
en su actual trabajo porque no le permite
lograr sus metas profesionales?

3 | ¢Con que frecuencia ha considerado
salirse de su trabajo actual?

4 | ¢Con que frecuencia tiene ganas de ir a
trabajar?

5 | ¢Qué tan probable es que usted acepte
un trabajo diferente por la misma paga?

6 | ¢En qué medida su trabajo actual le
permite satisfacer sus necesidades
personales?




Escala recudida de apoyo organizacional percibido (AOP)

Eisenberger et al. (2019)
INSTRUCCIONES:

El presente cuestionario sirve para medir el APOYO ORGANIZACIONAL PERCIBIDO. Para cada
pregunta.

Marque para indicar con qué frecuencia la condicion descrita es verdadera para usted. De acuerdo
ala escala que se presenta a continuacion: 1= ‘Muy en desacuerdo’, 2= ‘Desacuerdo’, 3= ‘Moderado
desacuerdo’,4= ‘Ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 5= ‘Moderado acuerdo’,6= ‘De acuerdo’, 7= ‘Muy
de acuerdo’-

o c
o o -8
) c o
o o o @)
> -
E o1 8°T c?P o TS| go
5|13 83| 5 g Sk
N° Preguntas Q [ ) o >0
9 ° | o8 S 8 ° | 3 >
c 0w | 90 g a © ol =&
o} V| SO O o ]
(@] o [(Oe) S
=) ° S
s Z =
1 La organizacién aprecia mi contribucion para su
progreso
5 La organizacion verdaderamente toma en
cuenta mis metas y valores
3 Es posible obtener ayuda por parte de la
organizacion cuando tengo un problema
4 La organizacién realmente se preocupa por mi
bienestar
5 Mi organizacién desea darme el mejor trabajo
posible para el que estoy calificado.
6 La organizacion se preocupa por mi satisfaccion
en el trabajo
7 La organizacion se enorgullece de mis logros en
el trabajo
8 La organizacién me perdonaria un error en el
trabajo
La organizacion esta dispuesta a hacer
9 | esfuerzos para ayudarme a desempefiar mi
trabajo demostrando lo mejor de mi.
10 | Laorganizacién presta atencién a mis opiniones




Escala de motivacion en el trabajo - R-MAWS

INSTRUCCIONES:

A continuacion, se muestran proposiciones relacionadas a los motivos por los que usted se

desempefia en su trabajo en general. Para cada uno de los 19 enunciados, indique por favor en qué

medida la proposicién corresponde actualmente a uno de los motivos por los que usted se encuentra

realizando su trabajo. Marque con una equis (X) la letra de su eleccion y trate de contestar de

acuerdo al enunciado que mejor refleje su punto de vista.

o 9 o | o © = O o [Te)
= 2 2le 2 S 2| 2| c3o
) <) ) © ol O ) © [T
N° Preguntas EGc | G3|ES3 2553 | 3 §§
S8 g|f 523 g| 8|z
S 8| £/ & & &8 e
© © ©
1 Porque tengo que probarme a mi mismo que yo
puedo hacerlo.
> Me esfuerzo poco, porque ho creo que valga la pena
esforzarse en este trabajo.
3 Para obtener la aprobacion de otras personas (mis
superiores, compafieros de trabajo, la familia, etc.).
4 Porque el poner esfuerzo en este trabajo va con mis
valores personales.
5 | Porque me hace sentir orgulloso de mi mismo.
6 | Porque me divierto haciendo mi trabajo.
7 | Porque si no me sentiria mal respecto a mi mismo.
Porque otras personas me van a ofrecer mas
8 | seguridad en el trabajo sélo si pongo el suficiente
esfuerzo en mi trabajo.
Para evitar que otras personas me critiquen (por
9 | ejemplo, mis superiores, los compafieros de trabajo,
la familia, los alumnos, etc.).
Porque otras personas me van a respetar mas (por
10 | ejemplo, mis superiores, los compafieros de trabajo,
la familia, etc.).
11 Porque yo personalmente considero que es
importante poner esfuerzo en este trabajo.
12 | Porque el trabajo que llevo a cabo es interesante
13 | Porque lo que hago en mi trabajo es emocionante.
14 Porque me arriesgo a perder mi trabajo si no pongo
el suficiente esfuerzo.
15 No me esfuerzo, porque siento que estoy
malgastando mi tiempo en el trabajo.
16 No sé por qué hago este trabajo, puesto que no le
encuentro sentido.
Porque otras personas me van a compensar
17 | financieramente, s6lo si pongo el suficiente esfuerzo
en mi trabajo.
18 Porque el poner esfuerzo en este trabajo tiene un
significado personal para mi.
19 | Porque si no sentiria vergiienza de mi mismo.




Cuestionario de Google forms

Un estudio en teleoperadores de Lima Metropolitana, 2021 [ ¢

Preguntas  Respuestas @

PAV Y

LA

Un estudio sobre la intencion de rotacion en Ao

[flﬁOpt‘l’ﬂdOl’t‘S C]t‘ Lima Mt?[l’OpOliIilnll, 2021

Estimado trabajador:

En la actualidad me encuentro realizando una investigacion sobre el apoyo organizacional percibido, la
motivacion laboral y la intencion de rotacion en teleoperadores de Lima Metropolitana, 2021. El proceso
consiste en la aplicacion de un cuestionario de una duracion de aproximadamente 10 minutos. Los datos
recogidos seran tratados confidencialmente y utilizados unicamente para fines de este estudio.

Debe tener en cuenta las siguientes consideraciones:
1. Tener un contrato activo en alguna empresa de Contact Center
2. Residir en Lima Metropolitana

Gracias por tu gentil colaboracion.

Link: https://forms.gle/a82gFmHfnDTEmMc6s5




ANEXO N°04

FICHA SOCIODEMOGRAFICA

. Género: Masculino ( ) Femenino ( )

. Edad:

. Zona de residencia:

Lima Norte ( ) Lima Sur ( ) Lima Este ( )

Lima Centro ( ) Callao ()

. Area en la que se desempefia:

Atencion al cliente () Ventas () Soporte técnico ( )

Atencion de quejas y reclamos () Cobranzas y retenciones ( )

. Tiempo de permanencia en la empresa:

De 3a6 meses ( ) De 7 mesesalafo ( )

Mas de 1 afo ( ) Mas de 3 afios ( )



ANEXO N°05

Permiso de la escuela de Psicologia

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

*Ano de la universalizacion de la salud”

AN°1477 -2 EP/PSI. LIMA NORTE-LN

Los Olivos 30 de noviembre de 2020

Autor:
* Marylene Gagne

Presente.-
De nuestra consideracion:

Es grato dirigirme a usted para expresarle mi cordial saludo y a la vez presentarle a la Srta.
Morales Hernandez, Shanny Fiorella, con DNI: 74499078 estudiante del dltimo afo de la Escuela
de Psicologia de nuestra casa de estudios; con codigo de matricula N* 7001038012, quien realizara
su trabajo de investigacion para optar el titulo de licenciada en Psicologia titulado: El apoyo
organizacional percibido y la motivacion laboral en relacién a la intencion de rotacion en
teleoperadores-Lima Metropolitana, 2021, este trabajo de investigacion tiene fines académicos, sin
fines de lucro alguno, donde se realizara una investigacion con el uso del instrumento R-MAWS, a
través de la validez, la confiabilidad, andlisis de items y baremos tentativos.

Agradecemos por antelacion le brinde las facilidades del caso proporcionando una carta de
autorizacion para el uso del instrumento en mencidn, para solo fines académicos, y asi prosiga con
el desarrollo del proyecto de investigacion.

En esta oportunidad hago propicia la ocasion para renovarle los sentimientos de mi especial
consideracion y estima personal,

Atentamente,

Dra. Roxana Cérdenas Vila
Coordinadora de la Escuela de Psicologia
Filial Lima - Campus Lima Norte



ANEXO N°06
PERMISOS DE LOS AUTORES DE LAS PRUEBAS

e Prueba de Apoyo organizacional percibido (USO LIBRE)

Eisenberger, Robert W <risenbec

parami v

Traducir siempre: inglé

X inglés = > espafiol *

Hola Shanny,

Me complace darle parmiso para usar la béscula POS. El articulo adjunto debe brindarle la informacion que necesita.
Cordialmente,

Beto

Robert Eisenberger

Profesor de psicologia

Facultad de Artes Liberales y Soc. Ciencias
Profesor de Liderazgo y Gestion

CT Bauer College of Business

Universidad de Houston

(302)353-8151

De: Shanny Morales Herndndez < shannyfiorellamoraleshernandez @gmail.com >

Enviado: sabado 14 de noviembre de 2020 6:47 p.m.

Para: er2@uh.edu < reisen @uh.edy >

Asunto: Apoyo organizacional percibido

A continuacién se proporciona informacién sobre la evaluacién de POS y articulos

descargables. Se puede obtener mas informacién sobre POS en mi libro reciente
con Florence Stinglhamber titulado Apoyo organizacional percibido: Fomento de
empleados entusiastas y productivos. W ashington, DC: Libros de la Asociacién

Estadounidense de Psicologia.

En la siguiente tabla se proporciona un enlace para obtener una copiade la
Encuesta de apoyo organizacional percibido (SPOS) de 36 elementos. Los
elementos indicados con un asterisco son un formulario corto de 16 elementos. La

referencia de la escala es:

Eisenberger, R., Huntington, R., Hutchison, S. y Sowa, D. (1986). Apoyo

organizacional percibido. Revista de psicologia aplicada, 71, 500-507.



Prueba de intencién de rotacion (USO LIBRE)

roodtg8@gmail.com

parami »
Fa inglés ~

Quenda Shanny

Le invitamos & utlizar el TIS para su investigacion Para este propdsito, encuentre el TIS-15 adjunto para su conveniencia. Este TIS-6 (version 4) consta 06 ks prmeros sess elementos resaitados en
amarilio. Puede ulizar cualquiera de estas dos versiones. EI TIS se base en la teoria del comportamiento planificado

Las unicas dos condiciones para utilizar el TIS son que no se puede utiizar con fines comerciales y, en segundo lugar, que debe estar debidamente referenciado como (Roodt, 2004) como en el articulo
de Bothma & Roodt (2013) en el SA Journal of Human Resource. Gestion (acceso ablerto)

Es faci calificar el TIS-6. Simplemente agregue las puntuaciones de los elementos para obtener una puntuacion total. EI punto medio de la escala es 18 (3 x 6). Sila puntuacion total es inferior a 18,
entonces indica un deseo do quedarse. Si los puntajes estan por encima de 18, indica el desao de dejar la organzacidn. EI minimo que puede obtener una persona es 6 (6 x 1) y el mdximo es 30 (5 x 6)
No es necesario reflefar las puntuaciones de los elamentos (puntuacién inversa)

Se recomienda que realice un CFA sobre las puntuaciones de los
(grado 12) tienden a comprender mejor los ftems y, en consecuencia, se obtene una estructura factorial unidimensional

Si desea traducr el TIS & un idoma local. puede hacerlo. Se recomienda que se utibce un experto en idiomas en el método de traducodn y traduccion

> espafiol » Vermensaje original

|Te deseo todo lo mejor con tu investigacion!

Atentamente

Profesor Gert Roodt

De: Shanny Morales Heméndez < shanoylioreliamoraieshernandez@omad.com >

Enviado: domingo 25 de octubre de 2020 0228

@ lun, 26 oct. 0237 -

Traducir siempre: inglés

para evaluar la de la escala. Encontramos que los encuestados con un titulo de educacion terciana matncal
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Resumen Arriba t
Orientacion: La intencidn de rotacion como constructo ha atraido una mayor atencion de la investigacion en el pasado reciente,
pero aparentemente no hay muchas escalas validas y confiables para medir la intencion de rotacion.

Proposito de la investigacion: Este estudio se centrd en la validacion de una version abreviada de seis items de la
escala de intencion de rotacion (TIS-6).

Motivacion para el estudio: En este estudio se abordd |a pregunta de investigacion de si el TIS-6 es una escala
confiable y valida para medir la intencion de rotacion y para predecir la rotacion real.

Disefio, enfoque y método de |2 investigacion : El estudio se bas6 en una muestra censal  n = 2429) de empleados de
una empresa del sector de la informacion, las comunicaciones y la tecnologfa (TIC) ( N = 23134) donde se utilizo el TIS-6
como una de las variables de criterio. Los egresados (los que dejaron la empresa) de esta muestra se compararon con los
que permanecieron en |a empresa (los que permanecieron en el empleo de la empresa) en esta muestra con respecto a
las diferentes variables utilizadas en 2l estudio.

Principales hallazgos: Se establecio que el TIS-6 podia medir las intenciones de rotacion de manera confiable (0 =
0.80). El TIS-6 pudo distinguir significativamente entre los que abandonan y los que se quedan (rotacion real),
confirmando asi su validez predictiva de criterio. La escala también establecio diferencias estadisticamente significativas
entre egresos y estadias respacto a algunas de las restantes variables tedricas utilizadas en el estudio, confirmando
también su validez diferencial. Estas comparaciones se realizaron tanto en el periodo de 4 meses como en el de 4 afios



Prueba de motivacion laboral

Marylene Gagne

X, inglés» > |espaflol ¥ ' Ver mensae origina
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ANEXO N°06

CONSETIMIENTO INFROMADO

Estimado trabajador:

En la actualidad me encuentro realizando una investigaciobn sobre el apoyo
organizacional percibido, la motivacion laboral y la intencion de rotacion en
teleoperadores de Lima Metropolitana, por eso quisiera contar con tu valiosa
colaboracion. El proceso consiste en la aplicacién de algunos cuestionarios que
deberan ser completados con una duracion de aproximadamente 15 minutos. La
participacion de este estudio es completamente voluntaria y anénima, si usted
accede a participar se le pedira completar el presente cuestionario con sinceridad.
Dada la naturaleza de investigacion, no existen respuestas correctas o incorrectas,
recuerda la informacion sera completamente confidencial y no tiene fines de
diagnéstico individual, esta informacion recogida se utilizara Unicamente para los

propésitos de este estudio.

Gracias por tu gentil colaboracion.

Acepto participar voluntariamente en la investigacion.

SI() NO( )

Fecha: ........ [oveiiiiin. [oviiii..
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ANEXO N°07

Analisis psicométricos de los instrumentos de medicién

Evidencias psicométricas de la Escala TIS-6 de intencion de rotacion

Validez de contenido por jueces expertos

Tabla 1
item L Juez = Juez 3 Juez 4 Juez 5% Jues Aciertos V. de Aiken Aceptable
PRCPRCPRCPRCPRC

1 111111111111111 15 100% SI
2 11111111111 0001 14 93% Sl
3 11111111111 1111 15 100% SI
4 11111111111 0011 13 87% Sl
5 11111111111 1111 15 100% SI
6 11111111111 100°1 15 100% Sl
Nota: No esta de acuerdo = 0, Si esta de acuerdo = 1, P = Pertinencia, R = Relevancia, C = Claridad, V. de Aiken 100% = 1

Los valores V de Aiken y sus respectivos porcentajes son expuestos en la Tabla 1.
Este coeficiente es un indicador de validez de contenido a través de criterio de
jueces expertos, 5 en este caso. Se observa que todos los items obtuvieron valores

aceptables.

Validez de constructo por andlisis por analisis factorial confirmatorio (AFC)

Ajuste Empirico Tedrico Interpretacién
X2 75.491
df 35

X2/df 2.15 <3 Ajuste
CFlI .963 >.95 Ajuste
TLI .953 >.95 Ajuste
RMSEA .053 <.079 Ajuste
SRMR .026 <.079 Ajuste

11



Validez por consistencia interna

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad
- o Numero de
Coeficiente Alfa Coeficiente Omega
TIS-6 elementos
.814 .833 6
n =100

Mediante el piloto realizado en 100 teleoperadores de Lima Metropolitana, se analizo
la consistencia interna a través del coeficiente Alfa de Cronbach (a), obteniendo un
resultado general de .814, ademas se evidencio también que el valor del coeficiente

Omega de Mc Donald total del instrumento es de .833

Evidencias psicométricas de la Escala reducida percibido (AOP)

Validez de contenido por jueces expertos

Tabla 4
item : : : : : Aciertos V. de Aiken Aceptable
PRCPRCPRCPRCPRC

1 111111111111 111 15 100% Sl
2 111111111111 111 15 100% Sl
3 111111111110111 14 93% SI
4 111111111111001 13 87% SI
5 111111111111111 15 100% SI
6 111111111111111 15 100% SI
7 1111111111111 11 15 100% Sl
8 111111111111111 15 100% Sl
9 11111111111 1111 15 100% Sl
10 111111111111 111 15 100% Sl
117 11111111111 1111 15 100% Sl
12 11111111111 0111 14 93% Sl
13 111111111111111 15 100% Sl
14 111111111111111 15 100% Sl
15 111111111111001 13 87% Sl

16 1111111111111 1171 15  100% = S|

Nota: No esta de acuerdo = 0, Si esta de acuerdo = 1, P = Pertinencia, R = Relevancia, C = Claridad, V. de Aiken 100% = 1

12



Los valores V de Aiken y sus respectivos porcentajes son expuestos en la Tabla 4.
Este coeficiente es un indicador de validez de contenido a través de criterio de
jueces expertos, 5 en este caso. Se observa que todos los items obtuvieron valores

aceptables.

Validez de constructo por andlisis por analisis factorial confirmatorio (AFC)

Ajuste Empirico Teobrico Interpretacion
X2 36.347 --
df 9 --

X?/df 4.03 <3 Ajuste
CFI 972 >.95 Ajuste
TLI .954 >.95 Ajuste

RMSEA .058 <.079 Ajuste
SRMR .076 <.079 Ajuste

Validez por consistencia interna

Tabla 6
Estadisticas de fiabilidad
o o NUmero de
Coeficiente Alfa Coeficiente Omega
AOP elementos
.946 .947 10
n =100

Mediante el piloto realizado en 100 teleoperadores de Lima Metropolitana, se analizé la
consistencia interna a través del coeficiente Alfa de Cronbach (a), obteniendo un resultado
general de .946, ademas se evidencié también que el valor del coeficiente Omega de Mc

Donald total del instrumento es de .947
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Evidencias psicométricas de Escala R-MAWS de motivacién laboral

Validez de contenido por jueces expertos

Tabla 7
‘ 1°Juez 2°Juez 3°Juez 4°Juez 5° Juez : .
Iltem PRCPRCPRCPRCPRLC Aciertos V. de Aiken Aceptable
1 1111111111111 11 15 100% Sl
2 11 1111111111111 15 100% SlI
3 111111111111 111 15 100% Sl
4 11 1111111111001 13 87% SlI
5 11 1111111111111 15 100% Sl
6 11 1111111111111 15 100% Sli
7 11 1111111111111 15 100% Sli
8 11 1111111111111 15 100% Sli
9 171 1111111111111 15 100% Sl
10 11 1111111111111 15 100% Sl
117 11 1111111111111 15 100% Sli
12 11 1111111111111 15 100% Sli
13 11 1111111111111 15 100% Sli
14 1 1 1 111111111111 15 100% Sli
15 11 1 111111111001 13 87% Sli
6 11 1111111111111 15 100% Sl
17 11 1 111111111111 15 100% Sli
8 11 1111111111111 15 100% Sl
19 11 1111111111111 15 100% Sli

Nota: No esta de acuerdo = 0, Si esta de acuerdo = 1, P = Pertinencia, R = Relevancia, C = Claridad, Claridad, V. de Aiken 100%

Los valores V de Aiken y sus respectivos porcentajes son expuestos en la Tabla 7.
Este coeficiente es un indicador de validez de contenido a través de criterio de jueces
expertos, 5 en este caso. Se observa que todos los items obtuvieron valores

aceptables.
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Validez de constructo por analisis por analisis factorial confirmatorio (AFC)

Validez por consistencia interna

Ajuste Empirico Tedrico Interpretacién
X2 347.715 --
df 142 --
X2/df 2.44 <3 Ajuste
CFlI .979 >.95 Ajuste
TLI .975 >.95 Ajuste
RMSEA .058 <.079 Ajuste
SRMR .089 <.079 Sin Ajuste
Tabla 9
Estadisticas de fiabilidad
Coeficiente Coeficiente Numero de
R-MAWS Alfa Omega elementos
.824 .848 19
Dimensiones Coeficiente Coeficiente Numero de
Alfa Omega elementos
F1: Desmotivacién .820 .825 3
F2: Regulacion externa .784 .790 6
F3: Regulacion Introyectada .725 741 4
F4: Regulacion ldentificada 741 .768 3
F5: Motivacion Intrinseca .923 .924 3

n =100

Mediante el piloto realizado en 100 teleoperadores de Lima Metropolitana, se analizé
la consistencia interna a través del coeficiente Alfa de Cronbach (a), obteniendo un
resultado general de .824 y por dimensién: Desmotivacién (.820), regulacién externa
(.784), regulacion Introyectada (.725), regulacién Identificada (.741) y motivacion
intrinseca (.923). Ademas, también se evidencié que el valor del coeficiente Omega
de Mc Donald total del instrumento es de: Desmotivacion (.825), regulacion externa
(.790), regulacion Introyectada (.741), regulacién Identificada (.768) y motivacion

intrinseca (.924).
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ANEXO N°08
Criterio de jueces de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE INTENCION DE ROTACION

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥y nombres del juez validador Dr. / Mg: Eduardo Moras Rosado

DNI: 4337154

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo
UNMSM Maestria en PSICSO:,;i;a Clinica y de la 2013 - 2015

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemastica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 SPSA Coordinador de SPSA 2012 —2018 Reclutamiento y seleccion de personal
RRHH
02
03

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE APOYO ORGANIZACIONAL PERCIBIDO (AOP)

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos ¥y nombres del juez validador Dr. / Mg: Eduardo Moras Rosado

DNI: 43371544

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo
UNMSM Maestria en Ps1c§;<1)lilla Clinica v de la 2013 - 2015

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemaitica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 SPSA Coordinador de SPSA 2012 —-2018 Reclutamiento y seleccion de personal
RRHH
02
03

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2?Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE MOTIVACION LABORAL

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: Eduardo Moras Rosado

DNI: 43371544

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problematica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo

Maestria en Psicologia Clinica y de la

i -7
Salud 2013 - 2015

UNMSM

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable ¥ problematica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 SPSA Coordinador SPSA 2012 - 2018 Reclutamiento y seleccion de personal|
RRHH
02
03

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE INTENCION DE ROTACION

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad:

Aplicable | x|

Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Juan José Kaneko Aguilar

DNI: 10624918

Aplicable después de corregir | |

No aplicable | |

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo
01 UNFV Maestria en Psic. Organizacional 2001-2003
02 UNFV Doc. En Administracion 2003-2005

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigaciéon)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 upC Docente Chorrillos 2018 a la fecha Docente en area organizacional
02 Consultora Selekto Seleccion Miraflores 2019 a la fecha Encargado de seleccion
03 ADPH Group Capacitacion Surquillo 2016 a la fecha Capacitacion Inhouse

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del

constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la

dimensién

Mg Jyah José x(anc-i;o Aéu;’."';
PSICOLOGO
C. Ps. P. 17040




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE APOYO ORGANIZACIONAL PERCIBIDO (AOP)
Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Juan José Kaneko Aguilar

DNI: 10624918

Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo

01 UNFV Maestria en Psic. Organizacional 2001-2003
02 UNFV Doc. En Administracion 2003-2005
Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 UpPC Docente Chorrillos 2018 a la fecha Docente en area organizacional
02 Consultora Selekto Seleccion Miraflores 2019 a la fecha Encargado de seleccion
03 ADPH Group Capacitacion Surquillo 2016 a la fecha Capacitacion Inhouse

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. C =4

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del e
constructo T Mg Juaf José Kaneko Aguilar
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo PSICOLOGO

C. Ps. P 17040

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension



Sm———

j' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE MOTIVACION LABORAL

Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador Dr.: Juan José Kaneko Aguilar

DNI: 10624918

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo
01 UNFV Maestria en Psic. Organizacional 2001-2003
02 UNFV Doc. En Administracion 2003-2005

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 upPC Docente Chorrillos 2018 a la fecha Docente en drea organizacional
02 Consultora Selekto Seleccion Miraflores 2019 a la fecha Encargado de seleccion
03 ADPH Group Capacitacion Surquillo 2016 a la fecha Capacitacion Inhouse

'Pertinencia: £ ftem corresponde al concepto teérico formulado.

2 o - 2 :x 4 2 <F Y. PR
Relevancia: g e es apropiado para representara componente o dimension especifica del Mg Jusfs Jost Kaneho Agullar
constructo PSICOLOGO

¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo C Py P 17040




UNIVERSIDAD CeEsar VALLEJO

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Intencién de rotacién

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensifn especifica del constructo

FClaridad: se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto ¥ directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

N DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia® | Claridad® | Sugerencias/Observaciones
UNIDEMENSIONAL Si No Si No Si No
1 ; Con que frecuencia ha considerado la opcidn de conseguir otro trabajo que se ajuste mds a sus necesidades e intereses?
i q P g 0 g i X X X
Con que frecuencia se
2 iCon que frecuencia se siente frustrado en su trabajo actual porque no le dan la oportunidad de lograr sus metas siente frustrado en su
profesionales? X X X actual_traba_]o, porque no le
permiten |0gr£|r sus metas
profesionales.
3 & Con que frecuencia ha considerado salirse de su trabajo actual? N X N
4 Con que frecuencia tiene ganas de realmente ir a trabajar? X X X Modificar “realmente™
5 £ Qué tan probable es que usted acepte un trabajo diferente por la misma paga? X X X
1] i En qué medida su rrabajo actual le permite satisfacer sus necesidades personales?
JEn g j P P X X X




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE INTENCION DE ROTACION (TIS-6)

Observaciones:

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X ]

Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador Dr. / Mg: Canmen Karina Rafael Hernandez

DNI: 46696694

No aplicable [ ]

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable ¥ problemitica de investigacién)

Institucidn

Especialidad

Periodo formatrvo

U.CV - Tryjillo

Ps. MBA — GESTION DEL
TALENTO HUMANO

2 afios

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable v problemdtica de investigacidén)

Institucidn Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 SPSA Coordinador de SPSA 2012 — 2018 Reclutamiento y seleccién de personal
RRHH
02
03

[ ¥ W

3 gy

P
S o - B
I's Carmen-Kovrna Rafocl Hermandes

CPP N 27366
Pricologa




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Escala de apoyo organizacional percibido (AOFP)

'‘Pertinencia: El item comesponde al concepto tadrico formulado.

*Relevancia: Fl item es apropiado para representar al components o dimensién especifica del constructo
AClaridad: == entiende zin dificultad alpuna el emmcizde dal item, es conciso, exacto v directo

Nota: Suficienciz, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimEns:idIJ

N DIMENSIONES |/ items Pertinencia! |Relevancia? | Claridad® | Sugerencias/Observaciones
UNIDEMENSIONAL S5i No 51 No 5i | No
1 La organizacion aprecia mi contribucion para su progreso
X X X
La organizacion se enorgullece de mis logros en el trabajo
2 X X X
3 51 la orgamizacion pudiera contratar a alguien por un salarno mas bajo para « « < Se podrd mejorar 1a
reemplazarme, lo haria redaccion
4 La orgamizacion esta dispuesta a ayudarnme cuando necesito un favor especial
X X X
< La organizacion se preoccupa por mi satisfaccion en el trabajo
= X X X
La organizacion presta atencion a mis opirniones
6 X X X
La orgamizacion muestra muy poca preccupacion por i
7 X X X
s Es posible obtener avuda por parte de la organizacion cuando tengo un problema
X X X




Aunque vo realizara el mejor trabajo postble, la organizacion no se daria cuenta

9 X
10 La organizacion no aprecia ningun tipo de esfuerzo extra que vo haga.
X
La organizacion no me toma en cuenta cuando adopta decisiones que me afectan
11 X
directamente.
" La organizacion trata de que mi trabajo seria mas interesante posible. < Se podsi mejorar la
redaccion
11 La organizacion verdaderamente toma en cuenta mis metas v valores.
X
1 La organizacion realmente se preocupa por mi bienestar.
X
15 51 se le presentase la oportunidad, la orgamzacion se aprovecharia de mi.
2 X
La organizacion esta dispuesta a hacer esfuerzos para ayudarme a desempefiar mi
16 X

trabajo demostrando lo mejor de mi.

10



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE APOYO ORGANIZACIONAL PERCIEIDO (AOP)
Observaciones: Mejorar redaccion
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador Dr. / Mg: Karina Rafael Hernandez

DNI: 46696694

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable ¥ problemaitica de investizgacion)

Instrtucion Especialidad Penodo formativo
. Ps. MBA — GESTION DEL
1 ;o Ps .
U.C.V - Trupillo TALENTO HUMANO 2 afios

Experiencia profesional del validador: {(asociado a su calidad de experto en la variable ¥ problemitica de investigacién)

Institucion Cargo Lugar Penodo laboral Funciones
01
0z
03
|
.I I b '_\_.!‘“—\ -

'-.-i\%f“‘---‘__-_------"
Ps Carmen-Korina\Rafoel Hernandes
CPP N 22366
—r Psicologa

11



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE MOTIVACION LABORAL (R-MAWS)
Observaciones: Mejorar redaccidon
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador Dr. / Mg: Karina Rafael Hernandez
DNI: 46696694

+ Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable v problemidtica de inl.'esti.gaciﬁnﬂ
Institucicn Especialidad Periodo formativo

Ps. MBA — GESTION DEL
TALENTO HUMANO

U.CW - Truyillo 2 afos

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable v problemaitica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01
0z
03
{ o
.--.-u‘._g._,_... _____ M e o
Ps Cormen-Xoring Rofoel Hernandes
CPP N 27366
Psicologa

12



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE INTENCION DE ROTACION

Observaciones: NINGUNA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable | X | Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos v nombres del juez validador Mg: ALLAN IZQUIERDO, LUIS EDUARDO
DINI: 06175625

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable ¥ problematica de investigacién)

Institucion Especialidad Periodo formativo
01 UIGv LIC. EN PSICOLOGIA 1981-1986
02 UNIV. OF PHOENIX USA MASTER IN PSYCHOLOGY 2007-2009

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable v problematica de investicacion)

Institucidon Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
0 ucwv DOCENTE LINMA NORTE 2014-2020 DOCENCLA
02
03

1Pertinencia: El item corresponde al concepio tedrico formulado.

zRelevancia: El item &5 apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
#Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuande les items planteados son suficientes para medir la dimension

16 de noviembre de 2020



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE INTENCION DE ROTACION

Observaciones: NINGUNA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador Mg: ALLAN IZQUIERDO, LUIS EDUARDO
DINI: 06175625

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo
01 UIGv LIC. EN PSICOLOGLA 1981-1986
02 UNIV. OF PHOENIX USA AASTER IN PSYCHOLOGY 2007-2009

Experiencia profesional del validador: {asociado a su calidad de experto en la variable v problemitica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 ucwv DOCENTE LInA NORTE 2014-2020 DOCENCIA
0z
03

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

zRelevancia: El item &5 apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn

16 de noviembre de 2020



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE INTENCION DE ROTACION

Observaciones: NINGUNA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable | ]

Apellidos v nombres del juez validador Mg: ALLAN IZQUIERDO, LUIS EDUARDO
DINI: 06175625

Formacion académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemitica de investigacion)

Institucion Especialidad Periodo formativo
01 UGV LIC. EN PSICOLOGIA 1981-1986
02 UNIV. OF PHOENIX USA MASTER IN PSYCHOLOGY 2007-2009

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable v problemaitica de investigacion)

Institucion Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 ucwv DOCENTE LInA NORTE 2014-2020 DOCENCIA
0z
03

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

zRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directs

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn

16 de noviembre de 2020



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DE LA ESCALA DE INTENCION DE ROTACION

Observaciones:
Opinidon de aplicabilidad: Aplicable | | Aplicable después de corregir [Xi No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador Dr. / Mg: WV/ MW{ .......... aM‘L‘AP?&‘“- .............................................
...... 4992594............
Formacién académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problem itica de investig acién)
Institucion Especialidad Periodo formtivo
- 5 / ~ s
Univonided Coan W M. o Yoilion, dul Talouts Huswalo QOIS - 0l ?#
o)
Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y proble natica de invest igacién)
Institucion Cargo Lugar Periodo lab sral Funiones
01 . / . & "
Unnigrsidod GoorVa QM Ama 2043 - adualiotoL Ql_llu‘ wuner do me%u__ggge_
02 . ;
Veeugfast ates Qualiolsc Lisisa 2012 8013 | Llisid . %m
03 I ’h/ é : Cp
| VW et lowee AM«A, 201/ é«l«w 3 acdieish, A2 oMo

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Escala de apoyo organizacional percibido (AOP)

"‘Pertinencia: El itam cormesponds al concapto tadrico fommulado.

*Relevancia: Fl ftem es apropiado para representar al componants o dimensisn especifica dal constructo
AClaridad: =2 entiznde sin dificnltad zlpuna el emmeizde dal item, es conciso, exacto v directo

Nota: Suficiencia, za dice suficiencia cuando los itsmes planteados son suficientes para medir |z dimensicn

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancial | Claridad® | Sugerencias/Observaciones
UNIDEMENSIONAL Si No Si No 81 | No
1 La organizacion aprecia mi contribucidon para su progreso
X X X
La organizacion se enorgullece de mis logros en el trabajo
2 b X X
51 la organizacion pudiera contratar a alguien por un salario mas bajo para
3 b X X
reemplazarme, lo haria
4 La organizacion esta dispuesta a avudarme cuando necesito un favor especial
x X X
< La organizacion se preocupa por mi satisfaccidn en el trabajo
= X X X
La organizacion presta atencion a mis opiniones
6 X X X
La organizacion muestra muy poca preocupacion por mi
7 b X X
s Es posible obtener avuda por parte de la orgamizacion cuando tengo un problema
X X X

17



Aungque yo realizara el mejor trabajo postble, la organizacion no se daria cuenta

9 X
10 La organizacion no aprecia ningun tipo de esfuerzo extra que yo haga. .
I La organizacion no me toma en cuenta cuando adopta decisiones que me afectan ,
directamente. *
" La organizacion trata de que mi trabajo sea lo mas interesante postble. .
13 La organizacion verdaderamente toma en cuenta mis metas v valores. <
14 La organizacion realmente se preocupa por mi bienestar. <
15 S1 se le presentase la oportunidad, la orgamzacion se aprovecharia de mi. .
s La organizacion esta dispuesta a hacer esfuerzos para ayudarme a desempefiar mi
X

trabajo demostrando lo mejor de mi.

18



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDE!” DE CONTENINO DE LA ESCALA DE APOY O ORGANIZA CIONAL PER( IBIDO (AOP)
Dbse ‘vaci nes:

Jpin 6n d: aplicabil dad: Aplicable | | Aplicable d spués de corre; ir D] Nc aplicable | |

Apellidos ;' non bres del j 1ez v lida lor Dr /_Pvig @;{‘d"j %Wﬂﬁ%/‘wm?@k sesssssssssensecs
ON: ... LOHURSD ...

Formaciér académica del valic ador: (asociado : su calidad de cxperto en la vai iable y problem itica de investi; acién)
Instituci Sn Especialid «d Periodo form itivo

Uinrvdod Giar Vallygs  MMfs e Hoitiomasl oo Huars 20 15- 20L%

xpe ‘ienc a profesional d2l validador: (asociad« a su calidad de experto en la v iriable y proble mética de inves igacién)
“ [nstit 1c16n Cargo Lugar Penodo lat oral Fun :1ones

— f— — — — —

sl SN L F dwanle /J.M 2013 -atialasd Dclide wmer di Ruidona .
ﬂz_wm aumeliole dhiva W12 - 2013 | flowih mpui’m{q g endumnis’y de duelupu g

!Pertinenci:: El it m con espon Je al ¢ oncep o tebrico formu ado,
2Rele ranciz ; El ite m es a yropia lo par i repre sentar al comp« nente o dimension ¢ specifica del constn sto ‘
2 s
g "'?"’7 F—

£

3Claridad: € e entinnde s n dificiitad a guna ¢ | enunciado de item, s conciso, e acto y directo

Nota: Suficie ncia, £ 2 dice suficie 1cia ci ando | )s items plante: dos son suficientes rara medir la dimen: i6n

19



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide Motivacion laboral (R-MAWS)

*Pertinencia: El itern corrasponde al concepto tedrico formmilado.

*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn espacifica del constructo
AClaridad: sz entiende s dificultad alzuma =] emunciado del ftem, ez coneclzo, exacto y directa

MNota: Buficiencia sz dice suficiencia cuando los termns planteados son suficientes para medir la domens=ion

N DIMENSIONES [ items Pertinencia® | Relevancia® Claridad® Sugerencias/Observaciones
DESMOTIVACION . 3 A
A . . Si MNo Si No Si No
iPor gqué pones o pondrias mucho esfuerzo en tu trabajo en general?
2 Me esfuerzo poco, porque no creo que valga la pena esforzarse en este irabajo. X X b'e
15 | Mo me esfuerzo, porque siento que estoy malgastando mi tiempo en el trabajo 'Y 'y W
16 | Mo s por gué hago este trabajo, puesto que no le encuentro sentido. X X P
REGULACION EXTERNA
i Por qué pones o pondrias mucho esfuerzo en tu trabajo en gensral?
3 Para obtener la aprobacion de ofras personas (por ejemplo, mis superiores, los
compafieros del trabajo, la familia, los clientes, etc.) X * X
8 Porque otras personas me van a ofrecer mas seguridad en el trabajo, solo si pongo el
suficiente esfuerzo en mi trabajo. X X X
9 Para evitar que otras personas me critiguen (por ejemplo, mis superiores, los companeros
del trabaip, la familia, los clientes, etc.) * X X
10 Porgue otras personas me van a respetar mas (por ejemplo, mis superiores, los
compaferos del tfrabajo. la familia, los clientes, etc.) X * X
14 | Porgue me armiesgo a perder mi trabajo si no pongo el suficiente esfuerzo. X 'Y Y

20



15 | Mo me esfuerzo, porgue siento gque estoy malgastando mi tiempo en el trabajo
REGULACION INTROYECTADA

JPor que pones o pondrias muche ezfuerzo en tu trabajo en general?
1 Porgue tengo gque probarme a mi mismao gque yo puedo hacerlo.
5 Porgue me hace sentir orgulloso de mi mismo.
T Porque si no me sentirla mal respecto a mi mismo.
19 | Porgue =i no senfina vergiienza de mi mismo.

REGULACION IDENTIFICADA

iPor qué pones o pondrias mucho esfuerzo en tu trabajo en general?
4 Porqgue el poner esfuerzo en esie trabajo va con mis valores personales
11 | Porgue yo personalmente considero que es impoertante poner esfuer=o en este trabajo.
18 | Porgue el poner esfuerzo en este trabajo tiene un significado personal para mi.

MOTIVACION INTRINSECA

iPor qué pones o pondrias mucho esfuerzo en fu trabajo en general?
] Porque me divierio haciendo mi frabajo.
12 | Porgue el trabajo que llevo a cabo es inferesante.
13 | Porgue lo que hago en mi trabajo es emocionants.

21



UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDIEZ D £ CONTENI YO DE LA ESCALA DE MOT! VACION LAB )RAL
Observacione::

Opinién de aplicabilidaci: Aplicable | | Aplicable d spués de corre; ir P N¢ aplicable | |

e e, e Washsen, fowtss. (...

VEE - _——lr stituc16n Especialida 1 j Periodo forma ivo

| Uusionsidad Cosar Pilliso . e it dod Tetuao Moo

Experiencia p rofes onal del v llida-l!or: (asociad  a su calidad d experto en la v riable y proble mitica de inves igacién)

i Inst tucion | Cargo .ugar Periodo lab: ral Func ones
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'Pe tinen::ia: El item o xresponde a conce pto tedrico formu ado.
2Re'evancia: El ltem es aprop ado piira rep esentar al comp: nente o dimension « specifica del constn cto
3Ckiridad Se er tiende sin dif cultad alguni el enunciado de item, es conciso, e acto y directo

Not x: Suficiencia se dice suficiencia suandv los items plants dos son suficientes ara medir la dimen: ibn
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