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RESUMEN

El estudio considera como objetivo “determinar si el clima laboral tiene relacion con la
rotacion del personal en la empresa de Call Center Teleatento del Pert, Lima 20217,
Asimismo, el contexto metodolodgico, ha sido tratado a través del enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo, disefio no experimental correlacional con temporalidad transeccional. La
poblacion fue cuantificada en 12 000 colaboradores, teniendo una muestra en 372 personas.
Los datos se recolectaron mediante la encuesta como técnica y a traves del cuestionario como
instrumento, utilizando la escala de Likert. Con respecto al procesamiento de la data
inferencial se utiliz6 la prueba “Rho de Spearman”, esta mostr6 el valor (r =-0,578),
hallandose con ello una relaciéon directa. Concluye que “el clima laboral tiene relacion
significativa directa con la rotacién de personal”.
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Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis



mailto:100030241@cientifica.edu.pe
https://orcid.org/0000-0002-9288-2949
https://orcid.org/0000-0002-5754-8355
https://orcid.org/0000-0002-5754-8355
https://orcid.org/0000-0002-5754-8355
https://orcid.org/0000-0002-5754-8355
https://orcid.org/0000-0002-5754-8355
https://orcid.org/0000-0002-5754-8355
https://orcid.org/0000-0002-5754-8355
https://orcid.org/0000-0002-5754-8355
mailto:nmiranda@cientifica.edu.pe
https://orcid.org/0000-0002-4863-0613

UNIVERSIDAD

¥ TESIS CIENTIFICA

ABSTRACT

The study considers the objective "to determine if the work environment is related to staff
turnover in the Call Center company Teleatento del Per(, Lima 2021". Likewise, in the
methodological context, it has been treated through the quantitative approach, descriptive
level, correlational non-experimental design with transectional temporality. The population
was quantified in 12,000 collaborators, having a sample of 372 people. Data were collected
through the survey as a technique and through the questionnaire as an instrument, using the
Likert scale. Regarding the processing of the inferential data, the "Spearman’s Rho" test was
used, which showed the value (r=-0.578), thus finding a direct relationship. It concludes "the
work environment has a direct significant relationship with staff turnover."

Keywords: work environment, staff turnover, communication, steering style

INTRODUCCION

Recientemente, el clima organizacional ha venido a ser un factor indispensable para el manejo
de las organizaciones permitiendo una comunicacion interpersonal efectiva dentro del marco
de un ambiente laboral agradable. Segun Rivera y Hernandez (2018) el clima laboral se define
como el fendbmeno complejo que ejerce su influencia de forma directa en la interrelacion entre
las personas, las cuales se encuentran relacionadas con las conductas, la satisfaccion y por
ende la productividad. De la misma forma, la rotacion ha sido un elemento caracteristico en
las empresas, cuando existen problemas relacionados a la gestion interna. Estos problemas
han sido parte activa en sus procesos de atencion a clientes, por ello el autor Anido (2020)
indica que la rotacion de personal se entiende como el tiempo de reemplazo, los cuales pueden
ser influenciados por motivos internos o externos donde las personas abandonan sus puestos
de trabajo, sea de forma voluntaria o involuntaria.

Dentro del contexto de la variable “clima laboral” Schein (1998) lo denota como: “La cultura
que puede entenderse con un conjunto de normas, valores, creencias y pautas, las cuales no se
encuentran escritas y se caracterizan en modos de hacer y comportarse a los miembros de la
organizacion” (p.19). Del mismo modo, Amaru (2009) sefiala como la realidad objetiva de
una organizacion, la cual se encuentra en tres grandes categorias: satisfaccion, insatisfaccion
e indiferencia. Los trabajadores que se encuentra en funcidn perciben condiciones especificas
en las empresas; tales como, el salario, el servicio al comedor, las condiciones del trabajo,
limpieza, programas de incentivos e integracion a colegas, estos sentimientos pueden
entenderse como parte del clima y se refleja en la calidad de vida del empleado.

Uno de los puntos que se desarrolla el clima laboral, es la motivacion y como ésta se encuentra
en la organizacion. Segun Chiavenato (2014) menciona que existen dos tipos: interno y
externo. El fundamento interior hace referencia a la necesidad, aptitud, valores, interés y
habilidad en que el trabajador lo realiza en funcion a determinadas tareas, tales como
comportamientos y menosprecio de otros. Existen algunos factores psicologicos o
socioldgicos, donde existen grupos en la comunidad. Las razones externas, son estimulos
positivos en donde el ambiente brinda una serie de sentimientos de interés, que van de acuerdo
con recompensas o patrones establecidos por el valor medio social.

En relacion a la segunda variable “rotacion del personal”, Chiavenato (2014) indica que es el
ingreso o salida de los trabajadores en la organizacion y el ambiente, de forma en que se mide
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a través del intercambio del porcentaje de las personas que entran y salen en una empresa.
Esté ratio de rotacion se puede evidenciar en los indices mensuales donde se compara
diagndsticos, disposiciones y puede ser considerado como caracter predictivo.

Dicho término, puede ser usado para encontrar el significado en que la organizacidn encuentra
y define como el involucramiento que el personal tiene sobre la organizacion. Este tipo de
operaciones, pueden ayudar a reducir los resultados en que existan, teniendo en algunos casos
como una retribucion monetaria, estilo del supervisor, puesto del trabajo, motivacion,
seguridad, entre otros. Si bien, este indicador genera costos laborales en los cuales existe una
motivacion donde provocan el mantenimiento y una conducta hacia el logro de objetivos, se
considera que el impulso conduce a que una persona pueda elegir alternativas que se
determinan en una situacion.

Segun Kotler (2012) define a la rotacién como la separacion permanente de un colaborador
de una empresa, del cual este puede llegar a ser voluntario, como involuntario, por ello, la tasa
en que se puede tener puede ser variada en funcién a la empresa, por este motivo se considera
algunos puntos como importantes el caso del reclutamiento, seleccion y capacitacion. En
algunos casos, la alta tasa de rotacion, crean costos en la operacion del negocio, en ese sentido
la incorporacion de nuevas ideas ha traido mas oportunidades en la flexibilidad
organizacional, como la necesidad de despidos.

Segln Amaru (2009) menciona que existe una rotacion de personal en que depende
especificamente de las organizaciones, donde se encuentran limitados por el consumo en el
tiempo y recursos. Estos célculos, pueden ser incluidos como parte de la productividad en que
la aptitud del personal puede simbolizar un ahorro importante en la organizacion. Por este
motivo, se considera que un modelo de rotacién minimo puede significar ahorros sisteméticos
para la empresa.

Dentro del marco de las dimensiones del “Clima Laboral”, las consideradas aqui son las
siguientes:

En la dimension “Estilo de direccion”, segin Kotler (2012), el lider es aquella persona que
delimita una estructura de grupo, las personas que conforman el grupo se cohesionan con la
cultura y creencias que se implantan. Esta influencia que tiene sobre los otros permite a
mejorar la capacidad de la empresa a tomar iniciativas, convocar promover, incentivar y
evaluar los objetivos propuestos. Ademas, McGregor (1960), desarrolla la teoria X e Y, la
cual se basa en las actitudes presentes de los lideres empresariales, y en la manera que estas
afectan a los seguidores y las interacciones en el equipo. El estilo Y es el participativo y el X
el autocratico, segun el autor los rasgos de cada estilo afectaran el rendimiento de los
seguidores, pero también su participacion y como se relacionaran. Para el autor su enfoque
positivo estd mas en la teoria Y, dando a conocer que las personas logran ser capaces de
realizar el autocontrol aplicando diversos estilos de liderazgo y mas participativos. Asi mismo
promoviendo la participacion de los empleados en el logro de las mejoras.

Para la “Comunicacion” segun Chiavenato (2014) dentro de un grupo humano requiere que el
trabajo en equipo sea directo, en ese sentido, se debe tener en cuenta el ambiente del trabajo
como exitoso, para desempefiar funciones de la mejor forma. En ese sentido, es importante
manifestar las opiniones tanto de los empleados y los mandos medios a través de una adecuada
comunicacion.
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Para una eficiente comunicacion se plantea accién, tal como: trabajo en equipo, concebido por
las formas de aprovechar las sinergias de los empleados hacia un solo objetivo (Chiavenato,
2014). Ademas, el ambiente de trabajo, debe permitir el desarrollo en una estandarizacién de
los procesos y la segmentacion para diferentes tareas las cuales tienen caracteristicas
principales y operativas. Por ultimo, toma de decisiones, es aquello, que ejerce un individuo
en las resoluciones para encontrarse con la autoeficacia y formas de resolver problemas.

En relacion con la “Actitud” segin Kotler (2012) mencion que es la parte afectiva positiva o
negativa, en que existe respecto a la situacion de grupo, la cual se ha encontrado personas que
tienen una actitud a reaccionar de manera especifica. Si bien, el conocimiento predice el
comportamiento de las personas, estas pueden ser aprendidas, en consecuencia, existen
motivos suficientes para entender que atributos que se encuentran establecidas en el tiempo y
necesidades. Por ello, existen tres atributos debidamente fundamentados: EI componente
cognitivo (lo que se piensa), el componente emocional (lo que se siente) y por ultimo el
componente conductual (lo que se manifiesta).

Desde la perspectiva de la variable “rotacion de personal” se ha tenido a bien considerar las
siguientes dimensiones:

En primer lugar, las “transferencias” es la permuta fija de una posicion a otra sin ningln
cambio de salario ni de rango. Este tipo de rotacién es muy comin en empresas, donde los
trabajadores pueden esperar con alguna frecuencia aumentos de salarios, teniendo la
modalidad en gue se establece con la organizacion (Amaru, 2009).

Los ascensos constituyen la variacion de la posicion de un empleado, en el cual esté incluido
tanto un puesto como salario superior. Si bien, existe una estructura de la empresa ante la
categoria con modificaciones en la remuneracion y obligaciones de prestigio (Chiavenato,
2014).

Las promociones son el incremento de la categoria, tanto en el sueldo, pero sin intercambiar
el puesto (Amaru, 2009). Si bien, es un método para la seleccion de personal, los beneficios
pueden ser muy buenos, si estos se capitalizan teniendo en cuenta la confianza que tienen los
trabajadores hacia la empresa. Estas promociones, pueden establecerse como verticales
(donde un trabajador ostenta un cargo superior), horizontal (donde un trabajador es trasladado
a otro departamento diferente al que estaba) y temporal (donde un trabajador es trasladado a
otro de forma temporal).

De igual importancia se considerd a los descensos, que viene a ser el puesto ubicado en menor
importancia, y el salario es menor que el anterior. Los efectos negativos que procede a la
poblacion de trabajadores, que se encuentran en funcion a la orientacion politica de salarios
de la empresa. En muchos casos, la identificacion de necesidades puede quedar en funcion a
un nivel inferior (Chiavenato, 2014).

Antecedentes

Sarmiento y Torres (2017), en su articulo cientifico “Analisis del clima laboral y su relacion
con larotacién del personal del departamento de Call Center Internacional en la empresa Setel,
periodo 2015-2016”, de México, tuvieron por objetivo analizar cuales fueron las variables y
dimensiones que predominan en el desenvolvimiento de clima de trabajo, asimismo como la
correlacion existente con la satisfaccion laboral. Con respecto a los resultados, se difiere que,
para obtener un crecimiento constante en las organizaciones, las variables de clima de trabajo
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y rotacién son de vital importancia, por ello, se concluye que se debe invertir en supervisores
para una mejor retroalimentacion. Rivera et al. (2018) con su articulo cientifico “Impacto de
la motivacién laboral en el clima organizacional y las relaciones interpersonales en los
funcionarios del sector salud”, en Quito, tuvieron por finalidad estudiar las variables de
motivacion, clima social y la satisfaccion entre las relaciones interpersonales desde un
panorama de trabajo y género. Se hallé que la variable de relaciones interpersonales se
encuentra directamente relacionada con la motivacion y clima organizacional. Portillo et al.
(2016) con el titulo de investigacion “Clima Laboral y su relacion con la rotacion del personal
operativo de una empresa maquiladora en la Ciudad de Chihuahua” de México. Presentaron
como objetivo la ejecucion de una investigacion del clima laboral, teniendo como metodologia
de investigacion cuantitativa, no experimental y descriptiva. Entre los resultados se obtuvo
que el clima laboral demuestra una relacion con los registros de rotacion laboral. Concluye
que el clima organizacional es una guia relevante que toda empresa debe resaltar, porque de
ello depende la permanencia y el cumplimiento de los colaboradores. Castafieda (2019) con
el titulo “Factores que influyen en la rotacion de personal en el area comercial de las tiendas
de ropa tenis”, en Colombia, tenia como objetivo identificar cuales son los factores criticos
que estan influyendo en la rotacion laboral del area comercial en la tienda. Se identifico temas
relacionados con insatisfaccion laboral, clima organizacional, motivacion o satisfaccion
laboral. Entre los resultados se obtuvo que el personal no se encuentra satisfecho debido al
sueldo y tipo de promotores (no les pagan a tiempo). Flores'y Abregu (2017) con el titulo de
investigacion “Factores que originan la rotacion de personal en las empresas mexicanas”, de
México D.F.; plantearon por objetivo hallar cuales son los factores que dan origen a la rotacion
laboral. Se pudo identificar la relacion existente entre la rotacion y la poca satisfaccion debido
al efecto que tiene un bajo salario en la rotacion del trabajador. Ademas, se encontr6 como
también afecta un mal proceso de seleccién y la motivacion del personal.

Segun Trinidad (2019) en su articulo cientifico “El clima laboral y su influencia sobre la
rotacion del personal de Bol Plas”, de Lima; tuvo por objetivo hallar si el ambiente laboral
tiene influencia sobre la fluctuacion laboral, que es el problema de la rotacion del personal.
Los resultados mostraron que existe relacion entre ambas variables, identificAndose el estilo
del lider como principal motivo del retiro. Alhuay (2019) en su articulo cientifico titulado
“Clima laboral y rotacion de personal en la empresa Intradevco Industrial”, se indicd como
objetivo de estudio saber la relacion existente entre el clima organizaciones en la Empresa
Intradevco Industrial y la rotacion de trabajadores. El autor sostuvo una correlacion entre el
enfoque de desarrollo sostenible y la dindmica organizacional, en la cual enfatiza la
importancia de la implementacion de herramientas internas de planificacion como lo es el
diagnostico FODA, evaluacion de cumplimiento de objetivos, entre otros. Ademas, denota
que si hay un buen dialogo con el personal, el colaborador se mantendria en la empresa
mejorando la rotacion. Para Urbina (2019) en su articulo cientifico “Clima laboral y rotacion
del personal del programa de formacion general de una Universidad Privada”, de Lima,
establecio como propdsito hallar la relacidn existente para la rotacién laboral y por otro lado
el clima organizacional. Mostré la existencia promedio de asociacion entre clima laboral y
rotacion. Segun Tasayco (2018) con el titulo “El clima laboral y su relacion con la rotacion
del personal en la empresa Estudio Estrada”, de Lima, tuvo como fin hallar la correlacion
entre la rotacion laboral y el clima organizacional. Concluyd que si existiese un buen clima
laboral la rotacion del personal seria exigua. Neira-Alcarraz (2018) investigaron los “Impactos
del clima laboral en colaboradores de Call center de Lima Metropolitana”, de Lima, con el
objetivo de corroborar si la tendencia de la organizacion esta en sintonia con las necesidades
que produzca que el trabajador no se sienta totalmente satisfecho y si los trabajadores
consideran adecuados los beneficios ofrecidos. Concluyd que existen componentes que
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aprueban la alta rotacion laboral que se tiene en este negocio, debido a que los colaboradores
quieren tener un crecimiento profesional y buscan empleos fuera de la empresa, por ello las
empresas deben brindar capacitaciones para que pueden adquirir y fortalecer sus habilidades
profesionales, con ello el colaborador podréa percibir que la empresa se preocupa por la persona
misma.

Justificacion

Desde la perspectiva de la justificacion teorica, se ha observado que existen factores que
ejercen su influencia en la rotacién del personal. Estas, han sido parte de un andlisis, la cual
permite mejorar o disminuir la cantidad de personal que rota en una empresa. En la presente
investigacion se esta utilizando la teoria de diferentes autores como lo son Chiavenato (2014)
y Amaru (2012). Los resultados obtenidos generaran conocimiento que servirdn como base
para las siguientes investigaciones.

Con respecto a la justificacién metodoldgica, se fundamenta sobre la base del desarrollo del
proceso investigativo, lo cual ayuda a perfeccionar tematicas a fines o idénticos estudios
buscando atender mejor a los colaboradores y disminuir la alta tasa de rotacion de tal manera
que la investigacion tiene por objeto global de interrelacionar las variables que es clima laboral
y rotacion. Desde ese punto realizar conclusiones tedricas que otorguen conocimiento al
instante de decidir las estrategias a emplear para corregir el tema en cuestion. Estas
conclusiones se dieron a partir de la recogida de data por un instrumento de elaboracién
propia.

Dentro del marco de la justificacion préactica, las investigaciones tienen la utilidad para
proponer estrategias efectivas a la empresa para desarrollar actividades fidelizacion al
colaborador, ademas servird para brindar una perspectiva de un mercado en que se esta
desarrollando en Lima Metropolitana, siendo efectiva en la a actividad.

Desde el punto de vista social se beneficiara a todos los trabajadores, ya que mejora el clima
laboral y este evitard que estos migren a otras empresas. Adicionalmente, ayudara a los
accionistas de tal modo que les permitira tener una mayor rentabilidad y proyeccion en sus
planes de negocio.

En resumen, los objetivos considerados en la investigacion, resaltamos los siguientes:
“Determinar si el clima laboral se relaciona con la rotacién de personal en la empresa Call
Center Teleatento del Pera, 2021”. Ademas, para los especificos, encontramos: “Analizar si
el estilo de direccidn en el clima laboral se relaciona con la rotacion de personal en la empresa
Call Center Teleatento del Per(, Lima 2021”. Del mismo modo, “Determinar si la
comunicacion en el clima laboral se relaciona con la rotacién de personal en la empresa Call
Center Teleatento del Perud, Lima 2021”. Por ultimo, “ldentificar si la actitud en el clima
laboral se relaciona con la rotacion de personal en la empresa Call Center Teleatento del Perd,
Lima 2021”.

METODOLOGIA

El enfoque considerado fue cuantitativo, ya que permite cuantificar a las variables de
investigacion y su relacion entre ambos. Si bien, existe una relacion implicita, esta no ha sido
analizada en un grupo humano tan grande como es un Call Center. Segun la empresa Call
Center, existen 12 000 empleados, distribuidos en proyectos destinado a clientes, tanto en
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recordacion de pago de tarjetas de crédito, cobranzas coactivas, entre otros. Esta poblacion es
considerada por las unidades de muestreo que pueden ser probabilisticamente usados dentro
del contexto de la investigacion a través de la formula para poblaciones finitas. La muestra
se constituyo por 372 personas. La técnica empleada fue la encuesta, recurriendo como
instrumento al cuestionario para declaraciones de los participantes de la corporacion. El
cuestionario tuvo 27 items, los cuales estuvieron divididos, 10 para el “clima laboral” y 17
para “rotacion de personal”. Para el proceso de la distribucion de la escala de los baremos,
consideramos los percentiles 33 y 66.

Tabla 1

Distribucién de baremos

Dimensién/variable Bajo Medio Alto

Estilo de direccién [4-9] [10-15] [16-20]
Comunicacion [3-7] [8-11] [12-15]
Aptitud [3-7] [8-11] [12-15]
Clima laboral [10-23] [24-37] [38-50]
Transferencias [4-9] [10-15] [16-20]
Ascensos [3-7] [8-11] [12-15]
Promociones [4-9] [10-15] [16-20]
Descensos [6-14] [15-22] [23-30]
Rotacion de personal [17-40] [41-62] [63-85]

Nota: Se detalla la valoracion de los instrumentos segln su nivel de respuestas
Fuente: Elaboracién propia

Con respecto a la validez, este tuvo la aceptacion de tres jueces que le dieron la conformidad.
Por otro lado, en la confiabilidad, el instrumento presento los siguientes resultados.

Tabla 2
Resultados de Alfa de Cronbach

Variable Alfa de Cronbach Confiabilidad
Clima laboral 0.836 Confiable
Rotacion de personal 0,862 Confiable

Nota: Se describen los valores de confiabilidad hallados a través del Alfa de Cronbach
Fuente: Elaboracion propia
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RESULTADOS
Estadistica Descriptiva
Tabla 3
Frecuencia de las variables clima laboral y rotacion de personal
Escala Clima laboral Rotacion de personal
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Bajo 70 18.8%
Medio 14 3.8% 230 61,8%
Alto 288 77.4% 142 38,2%

Nota: Muestra del valor porcentual a nivel de escalas para ambas variables.
Fuente: Elaboracidn propia

En la tabla y figura antes descritas, los porcentajes menores de ambas variables se encuentran
en la escala bajo con 18.8% y 0.0% respectivamente. Ademas, en la variable clima laboral los
datos se concentran en la escala alto; eso quiere decir que la empresa Call Center Teleatento
del Peru, en un 77.4% reduce la rotacion de personal en 38.2%. Por otro lado, en la variable
rotacion de personal se ubica en la escala medio con un 61.8%. Eso quiere decir, que la
percepcion del Clima Laboral del personal se presenta en una aceptacion es Alta.

Tabla 4

Frecuencia de las dimensiones de la variable clima laboral

Bajo Medio Alto Total, de

Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje frecuencia
Lotllo g 65 22.4% 59 31.9% 248 38.7% 372
Comunicacion 173 59.7% 61 33.0% 138 21.5% 372
Actitud 52 17.9% 65 35.1% 255 39.8% 372

Nota: Muestra del valor porcentual a nivel de escalas para las dimensiones de primera variable.
Fuente: Elaboracion propia

En el anélisis del comportamiento de las dimensiones de la variable clima laboral podemos
observar que la dimension comunicacion tiene su mayor porcentaje en la escala baja con
59.7%. Asimismo, la dimension comunicacion posee su mayor porcentaje en la escala alto
con un 53%. Tambiéen la dimension actitud y estilo de direccion su mayor porcentaje en la
escala alto en un 39.8% y 38.7% respectivamente.
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Tabla s

Frecuencia de las dimensiones de la variable rotacion de personal

Bajo Medio Alto Total

. . . . . . frecuencias
Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Transferencias 66 12.9% 58 24.9% 248 33.4% 372
54 10.5% 58 24.9% 260

Promociones 35.0% 372

Descensos 247 48.2% 50 21.5% 75 10.1% 372

Nota: Muestra del valor porcentual a nivel de escalas para las dimensiones de segunda variable.
Fuente: Elaboracion propia

Debe sefialarse en las dimensiones de la variable rotacion de personal, la dimension
transferencias y promociones comparten los porcentajes mayores las escalas alto en un 33.4%
y 35.0% respectivamente. Ademas, en la dimension Descensos su mayor porcentaje se
encuentra en la escala baja en un 48.2%.

Datos inferenciales

Prueba de normalidad

Tabla 6

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico al Sig.
Clima Laboral 475 372 ,000
Rotacion de personal ,402 372 ,000
Estilo de direccién 411 372 ,000
Comunicacion ,305 372 ,000
Actitud 419 372 ,000

a. Correccidn de significacion de Lilliefors

Nota: Se describen los valores de normalidad hallados a través de la prueba Kolmogorov-Smirnov
Fuente: Elaboracion propia

Cabe considerar a la prueba “Kolmogorov-Smirnov” porque, las observaciones son 372 y son
mayores a 50 elementos. Se tuvieron los siguientes hallazgos: (p=,000 < 0=0,05 en clima
laboral), (p=,000 > 0=0,05 en la rotacion de personal), (p=,000 < 0=0,05 en el estilo de
direccion), (p=,000 < a=0,05 en la comunicacién) (p=,000 < a=0,05 en la actitud). En
consecuencia, la mayoria de los “p valor”” son menor a 0,05, esto indica que las muestras no
tienen distribucion normal a excepto la rotacion de personal que si la tiene; pero cuando se
asocian para la ejecucion de la prueba ninguna relacion tiene distribucion normal. Esto
implica, para la contrastacion de las hipétesis se tendra que usar una prueba no paramétrica,
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en nuestro caso es “Rho de Spearman”. Ademas, 2. El nivel de confianza seré el 95%, con un

valor a 0,05.

Contrastacion de la hipdtesis general
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Para el procedimiento se propone las siguientes hip6tesis nula y alterna.

Ho: “El clima laboral NO tiene una relacion estadisticamente significativa sobre la
rotacion del personal en la empresa Call Center Teleatento del Pert, Lima 2021”

Hai: “El clima laboral tiene una relacion estadisticamente significativa sobre la
rotacion del personal en la empresa Call Center Teleatento del Pert, Lima 2021”

Tabla 7

Prueba “Rho de Spearman” para la hipotesis general

Rotacion de
Clima Laboral personal
Rho de Spearman  Variable de Clima Coeficiente de 1,000 -,578™
Laboral correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 372 372
Variable de Rotacion de  Coeficiente de -,578™ 1,000
personal correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 372 372

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

Nota: se detalla el valor del coeficiente obtenido en la prueba de Rho de Spearman
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados, se establece que la correlacion es indirecta, porque el
coeficiente de correlacion “Rho de Spearman” es “0,578” es negativa, eso quiere decir que, si
la variable “clima laboral” aumenta, la “rotacion de personal” debido a que la escala de
medicion es inversa, si una de ellas disminuye la otra aumenta. También, el grado de
significancia de la prueba es (p=,000 < a=0,05) eso indica que se rechaza la hipotesis nula 'y
acepta la hipotesis alterna que establece: El clima laboral tiene una relacion estadisticamente
significativa sobre la rotacion del personal en la empresa Call Center Teleatento del Peru,
Lima 2021.

Contrastacion de la primera hipdtesis especifica

Para el procedimiento se propone las siguientes hip6tesis nula y alterna.

Ho: “El estilo de direccién en el clima laboral NO se relaciona significativamente con
la rotacion de personal en la empresa Call Center Teleatento del Perd, Lima 2021”

Hai: “El estilo de direccion en el clima laboral se relaciona significativamente con la
rotacion de personal en la empresa Call Center Teleatento del Perd, Lima 2021”
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Tabla 8
Prueba “Rho de Spearman” para la primera hip6tesis especifica
Rotacion de Estilo de
personal direccién
Rho de Variable de Rotacién de Coeficiente de 1,000 -,375™
Spearman personal correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 372 372
Estilo de direccion Coeficiente de -, 375" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 372 372

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

Nota: Se describe el coeficiente de correlacion Obtenido a través de la prueba Rho de Spearman
Fuente: Elaboracion propia

En relacion a los resultados se determina que la correlacion es directa, porque el coeficiente
de correlacion “Rho de Spearman” es ““-.375” negativa, eso quiere decir que, si la dimension
“estilo de direccion” aumenta la “rotacion de personal” baja, y si una de ellas aumenta la otra
lo hace. Asimismo, el grado de significancia de la prueba es (p=,000 < a=0,05), eso indica
que se rechaza la hipétesis nula y acepta la hipotesis alterna que establece: “El estilo de
direccién en el clima laboral se relaciona significativamente con la rotacién de personal en la
empresa Call Center Teleatento del Perd, Lima 2021”

Contrastacion de la segunda hipétesis especifica

Para la ejecucion de la prueba se determina las siguientes hipotesis nula y alterna.

Ho: La actitud en el clima laboral NO tiene una relacion significativamente con la
rotacion de personal en la empresa Call Center Teleatento del Peru, Lima 2021

H1: La actitud en el clima laboral tiene una relacién significativamente con la
rotacion de personal en la empresa Call Center Teleatento del Peru, Lima 2021

Tabla 9

Prueba Rho de Spearman para la segunda hipotesis especifica

Correlaciones

Rotacion de
personal Actitud

Rho de Spearman Variable de Rotacion de Coeficiente de correlacion 1,000 -,653"
personal Sig. (bilateral) . ,000

N 372 372

Actitud Coeficiente de correlacion -,653™ 1,000

Sig. (bilateral) ,000 .

N 372 372

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

Nota: Se describe el coeficiente de correlacion obtenido a través de la prueba Rho de Spearman.
Fuente: Elaboracion propia

Cabe resalta en los resultados donde se establece que la correlacién es indirecta,
porque el coeficiente de correlacion “Rho de Spearman” es “0,653” negativo, eso quiere
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decir que, si la dimension “actitud” aumenta la “rotacion de personal” decrece, y si una de
ellas disminuye ocurre lo mismo en forma inversa. Del mismo modo, el grado de
significancia de la prueba es (p=,000 < a=0,05), eso indica que se rechaza la hipotesis nula 'y
acepta la hipotesis alterna que establece: La actitud en el clima laboral tiene una relacion
significativamente con la rotacién de personal en la empresa Call Center Teleatento del
Perd, Lima 2021

Contrastacion de la tercera hipdtesis especifica

Las hipotesis consideradas aqui, son las siguientes.

Ho: “La comunicacion en el clima laboral NO se relaciona significativamente con la
rotacion de personal en la empresa Call Center Teleatento del Peru, Lima 2021”

Hi: “La comunicacion en el clima laboral se relaciona significativamente con la
rotacion de personal en la empresa Call Center Teleatento del Peru, Lima 2021”

Tabla 10

Prueba Rho de Spearman para la tercera hip6tesis especifica

Rotacion de

personal Comunicacion
Rho de Spearman  Variable de Rotacionde  Coeficiente de correlacion 1,000 -,587"
personal Sig. (bilateral) . ,000
N 372 372
Comunicacion Coeficiente de correlacion -,587" 1,000

Sig. (bilateral) ,000
N 372 372

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

Nota: Se describe el coeficiente de correlacion obtenido a través de la prueba Rho de Spearman
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los datos encontrados donde se establece que la correlacion es indirecta, porque
el coeficiente de correlacion “Rho de Spearman” es “-0,587” negativo, eso quiere decir que,
si la dimension “comunicacion” aumenta la “rotacion de personal” disminuye, y si una de
ellas disminuye ocurre lo mismo en el otro elemento de correlacién. También, el grado de
significancia de la prueba es (p=,000 < a=0,05), eso indica que se rechaza la hipotesis nula'y
acepta la hipdtesis alterna que establece: “La comunicacion en el clima laboral se relaciona
significativamente con la rotacion de personal en la empresa Call Center Teleatento del Perd,
Lima 2021”.

DISCUSION

Segun los resultados obtenidos en la evidencia cientifica, muestra que la hipdtesis general
obtuvo el valor de (Rho=-0.578, p=0.000 < 0=0.05). rechazando la Ho. (hip6tesis nula), y
aceptandose la hipotesis alterna, afirmandose que el Clima Laboral se relaciona
significativamente e inversamente con la rotacion de personal de los colaboradores en
Teleatento, 2021, de la misma forma, Sarmiento & Torres (2017) demostré que existe una
correlacion entre ambas variables (Rho=0.627, p=0.000 < a=0.05), si bien, ambas
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investigaciones son similares, las poblaciones se desarrollaron en diferentes escenarios, como
es el caso de la pandemia, donde el Clima Laboral tom6 mayor significado. Basado en la teoria
del Clima Laboral de Amaru (2009), el enfoque se encuentra en tres categorias: satisfaccion,
insatisfaccion e indiferencia. En estos casos, existe algunos problemas relacionados al salario,
la cual puede reflejar un clima laboral deficiente, como lo menciona Castafieda (2019) donde
concluye de forma inversa, que la insatisfaccion laboral, clima organizacional, motivacion o
satisfaccion laboral puede verse por el sueldo o que no les pagan a tiempo, situacién que puede
hacer peligrar las operaciones de la empresa. De la misma forma, Tasayco (2018) encontro
una correlacion positiva y significativa (Rho=.45, p<0.000<Alpha=0.05), de forma similar,
Flores & Abregu (2017) menciona que existe una relacion en la rotacion y la satisfaccion,
debido al efecto que tiene un bajo salario en la rotacion del trabajador, ademas se encontrd
como afecta un mal proceso de seleccion y la motivacion del personal. En este sentido, la baja
presencia en la satisfaccion del trabajador hace que el clima laboral sea deficiente. Con
respecto a la hipotesis especifica 1 permite rechazar Ho (hipétesis nula), y aceptandose la
hipbtesis alterna, se demuestra con evidencia estadistica, con un (Rho=-0.375;
p<0.000<Alpha=0.05), el estilo de direccidn puede tener un grado de influencia inversa, como
lo demuestra Trinidad (2019) la cual menciona que existe una relacion entre ambas variables,
identificandose el estilo del lider como principal motivo del retiro. Esta componente adicional,
se encuentra como el estilo de direccion en el caso de la presente investigacién, en esos casos,
existe una serie de argumentos que pueden incluirse dentro de la clasificacion de la rotacion
de personal.

Con respecto a la hipétesis especifica 2 permite rechazar Ho (hip6tesis nula), y aceptandose la
hipbtesis alterna, se demuestra con evidencia estadistica, con un (Rho=-0.653;
p<0.000<Alpha=0.05), la actitud como un segundo elemento, lo demuestra Urbina (2019)
donde existe una media relacién (Rho=0.69; p<0.000<Alpha=0.05) entre clima laboral y
rotacion, pero hace referencia a que la actitud que tiene el trabajador frente al cliente, puede
tener una serie de atributos relacionado a los trabajadores y al sector.

Con respecto a la hipotesis especifica 3 permite rechazar Ho (hipotesis nula), y aceptandose la
hipotesis alterna, se demuestra con evidencia estadistica, con un (Rho=-0.587;
p<0.000<Alpha=0.05), la comunicacion es un tercer elemento, donde Portillo et al. (2016)
demuestra que se encuentra relacionado al clima organizacional, la cual puede depender de la
permanencia y el cumplimiento en los colaboradores. En el caso de Neira-Alcarraz (2018)
existen relacion entre los componentes, pero demuestra que las habilidades del colaborador se
pueden fortalecer, si esta componente se encuentra desarrollada en la organizacion.

CONCLUSIONES

De forma general se concluye que, si existe una relacién significativa entre Clima laboral y
del mismo modo la rotacion de personal, debido a que los colaboradores, poseen una serie de
problemas relacionados a la comunicacion, a la capacitacién, a los procesos (indicadores), al
sueldo y al trato con los supervisores, siendo el coeficiente de correlacion positivamente
moderada alta.

En una primera etapa, se considera al estilo de direccion como se relaciona con la rotacion de
personal, debido a que existen indicadores estratégicos que se encuentran relacionados con
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los colaboradores, respecto a la designacion de tareas que pueden llevarse a cabo. En algunas
oportunidades, estas pueden ser demasiado altas, creando baja expectativa de los
colaboradores frente a la empresa. Y la segunda etapa se concluye que existe relacién entre la
comunicacion y la rotaciéon de personal, donde se tiene una relacién medianamente alta y
positiva, sin embargo, esta comunicacion se encuentra relegada debido a que los
colaboradores intermedios (supervisores) no logran tener tiempo (falta de sincronizacion) para
transmitir la informacion a los colabores operativos.

En una tercera etapa, se concluye que la actitud y la rotacion de personal, se encuentran
medianamente relacionados, debido a que falta empatia entre el colaborado intermedio
(supervisor) y el colaborador operativo, teniendo en algunos casos la falta de brindar
soluciones, debido a la recarga de trabajo y a la falta de coordinacién para las areas de apoyo
que se encuentre con la disposicion y la capacidad para cubrir con las necesidades de los
colaboradores.

RECOMENDACIONES:

Replantear los sistemas de procesos de indicadores (Contrato de servicio, servicio de
reclutamiento, condiciones, perfil del puesto), tanto para los clientes como para la empresa,
reduciendo los cuellos de botella, que se generan entre el supervisor y el colaborador
operativo, disminuyendo la rotacion y los gastos colaterales como sistemas de computo,
contables, recursos humanos y administrativo.

Desarrollar sistemas de reclutamiento para los colaboradores intermedios (priorizar
colaboradores operativos que han tenido resultados positivos), usando la meritocracia como
factor prioritario dentro de las actividades de contratacion.

Definir una Politica de remuneraciones a los colaboradores operativos que vayan de acuerdo
a la capacidad y habilidades que puedan tener al momento de su desempefio (en funcion a su
meritocracia, aumentos de sueldo aproximado a 300 soles mas).
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