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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar las condiciones laborales que
fomentan la rotacion del personal asesor telefonico de la empresa MDY BPO SAC, en el periodo
2017. La investigacion es de tipo aplicada, explicativa, transversal y descriptiva; de disefio no

experimental.

Para la obtencion de los datos estadisticos se utilizd como técnica la encuesta y se elaboré como
instrumento una encuesta estructurada denominada “Cuestionario de condiciones laborales”
tomando como referencia la clasificacion de aspectos que configuran las condiciones laborales que
proponen Peird y Prieto (1996). La muestra fue de 82 asesores telefonicos a quienes se les aplicd

la encuesta.

De acuerdo al analisis estadistico se concluye que el 45% de los asesores telefonicos encuestados
estan en desacuerdo con las condiciones ambientales indicandola como la principal condicion
laboral que fomenta la rotacion del personal, seguido con un 39% de las condiciones de empleo;
asi mismo hay una percepcion positiva sobre las caracteristicas que presentan la variables de las
condiciones de seguridad (55%), las caracteristicas de las tareas (73%), los procesos de trabajo

(65%) vy las condiciones sociales y/u organizacionales (69%).

Palabras claves: asesores telefonicos, condiciones laborales, rotacion del personal, condiciones
de empleo, condiciones ambientales, condiciones de seguridad, condiciones de la tarea, proceso

de trabajo, condiciones sociales y/u organizacionales.
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Abstract

The objective of this research work is to determine the working conditions that promote the
rotation of the telephone advisory staff of the MDY BPO SAC company, in the 2017 period.
The research is of an applied, explanatory, transversal and descriptive type; of non-experimental

design.

In order to obtain the statistical data, the survey was used as a technique and a structured survey
was elaborated denominated "Questionnaire of labor conditions” taking as reference the
classification of aspects that configure the labor conditions that propose Peir6 and Prieto (1996).

The sample consisted of 82 telephone consultants to whom the survey was applied.

According to the statistical analysis, it is concluded that 45% of the telephone consultants surveyed
disagree with the environmental conditions, indicating it as the main work condition that
encourages staff rotation, followed by 39% of the employment conditions; There is also a positive
perception of the characteristics of the variables of security conditions (55%), the characteristics
of the tasks (73%), the work processes (65%) and the social and / or organizational conditions

(69%)

Keywords: Telephone consultants, working conditions, staff rotation, conditions of employment,
environmental conditions, security conditions, task conditions, work process, social and / or

organizational conditions.



Introduccion

En la actualidad el recurso mas valioso con él cuenta toda organizacion es el grupo humano que la
conforma; en tal sentido resulta indispensable atender factores relacionados con la vida laboral, salud,
bienestar y motivacion; asi como una accion oportuna frente al surgimiento de disfunciones
organizacionales tales como la rotacion del personal, las cuales pueden originarse producto de
disfunciones presentes en variables que conforman cada una de las condiciones laborales brindadas
por las organizaciones; tales como las condiciones de empleo, condiciones ambientales, condiciones
de seguridad, caracteristicas de la tarea, procesos de trabajo y condiciones sociales y/u

organizacionales.

Esta es una realidad que deben afrontan muchos paises de América Latina; siendo el Peru, segun
investigaciones, el pais con el nivel de rotacion mas alta de Latinoamérica; y que puede generar
en las organizaciones entredichos sobre su reputacion, disminuir su atractivo laboral a los ojos de

futuros candidatos y generar sobrecostos.

Por tanto, el presente trabajo investigativo tiene como propdsito la determinacion de aquellas
condiciones laborales que fomentan la rotacion del personal asesor telefénico que laboraen MDY
BPO SAC. En este aspecto el desarrollo investigativo se divide en cinco capitulos, los cuales son

los siguientes:

En el capitulo I se mencionara el marco histérico, el marco teoérico, se presentaran los
antecedentes tanto nacionales e internacionales que hayan abordado el tema a investigar y el marco

conceptual.



En el capitulo 11 se planteara el problema de investigacion, asi como el objetivo general como los
especificos de la investigacion, la hipotesis y variables; a partir de ahi se comenzara a desarrollar

el objeto de estudio.

En el capitulo 111 se abordara la metodologia, se describird la muestra y la poblacién que ha sido

sujeto de estudio, asi como el instrumento utilizado para la presente investigacion.

En el capitulo 1V se presentaran y analisis los resultados obtenidos de la investigacidn para

contrastarlos con las hipétesis planteadas.

En el capitulo V se planteara las conclusiones y recomendaciones a considerar frente a los

resultados obtenidos.
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Capitulo |

Marco tedrico de la investigacion

1.1. Marco historico

La preocupacion por corregir la fuerte tendencia a la deshumanizacion del trabajo,
provocadas por la implementacion de métodos y practicas organizaciones que no velan por el
recurso humano de manera integral ni por sus necesidades, surge con el nacimiento de la Escuela
Humanistica de la Administracion implementada por Elton Mayo en Estados Unidos. La cual
aparece con la Teoria de las Relaciones Humanas la cual, segun Chiavenato (2007) considera al
hombre como un ser social, con sentimientos, temores y deseos; e indica que los factores

motivacionales impactan en la manera en la que acttan los colaboradores

De igual manera en el afio 1950, surge la Teoria del Comportamiento o Teoria Behaviorista,
la cual visualiza a las organizaciones como organismos sociales que cuentan con vida y cultura
propia, en donde cada miembro actda siguiendo un cumulo de informacion recibida de su ambiente

laboral (sistema de decisiones).

Otra teoria que naci6 en la década 50 fue la Teoria de Sistemas, iniciada por Ludwig Von
Bertalanffy, plantea la concepcion del ser humano como un “Hombre Funcional”, el cual ejerce
un rol al interior de una organizacion, asi mismo el desarrollo de las interacciones genera que el
rol ejercido por cada miembro repercuta en las demas particularidades de la organizacion; esta
interaccion suscita una modificacion o fortalecimiento de los roles. Posteriormente en los afios 60
aflora una nueva teoria producto del intenso cambio que presenta el mundo, cuyo origen puede

encontrarse en la Teoria del Comportamiento; la cual asoci6 el estudio de la estructura
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organizacional y del comportamiento humano dentro de las organizaciones, mediante un enfoque

sistémico (Hernandez, 1994).

Durante las ultimas décadas ha comenzado a aparecer nuevamente una gran preocupacion
en el recurso humano con el que cuenta las organizaciones; proponiendo nuevas metas como lograr
a corto plazo como el balance entre los aspectos tangibles y no tangibles del trabajo, a dicho interés
se le ha denominado la Filosofia TEA (Total Environment into Administration, que traducido al

espanol se entiende como “Medio Ambiente Total Dentro de la Empresa”).

Esta reflexion surge frente a la exigencia de contar con una tendencia que relacione a los
miembros de una organizacion con su entorno, facilitando su identificacion con él; esto puede
expresar el significado ideal de una comunidad laboral pues predomina la necesidad de armonia
en todos sus aspectos. Asi mismo tiene como base el progreso del escenario laboral de los
colaboradores ademas del impulsar la mejora de su bienestar, con el fin de influir en él y
aprovechar al maximo su potencial y la relacion horas - hombre, pero ahora acompafiada de la

busqueda del beneficio colectivo.

Teniendo en cuenta lo expresado, podria mencionarse que los colaborador se mostrara con
una mayor con una mayor motivacion por su entorno, si el ambiente donde labora es grato, si se
sienten a gusto con la remuneracion percibida, si se sienten comodos con las funciones que ejerce,
si establecen relaciones claras y sinceras con los demas miembros de la organizacion, si el area
donde se desempefian cuenta con un jefe que evidencia cualidades de liderazgo, ente otras
condiciones; todo ello produce un sentido de pertenencia y como efecto un aumento de la
productividad y la eficacia con la que el colaborador desempefia sus tareas y/o servicios que brinda.

Por lo contrario, si en el entorno laboral se hallan presiones econdmicas, psicoldgicas y

13



situacionales, dificilmente los miembros de la organizacion podran desarrollar con eficacia las

funciones encomendadas y demostrar una alta productividad.

En virtud de las concepciones anteriores, acerca del papel preponderante que desempefia
el ser humano dentro de las organizaciones y el valor que le da a las relaciones interpersonales que
se desarrollan dentro de ésta, las motivaciones del empleado y su medio ambiente laboral, es
preciso resaltar que una organizacion solo puede existir a partir de la reunion de una conjunto de
personas con el objetivo de colaborar entre si y lograr objetivos en comun, los cuales no pueden

llegar a alcanzar de manera individual.

En tal sentido algunas acciones que se pueden consideran para el fortalecimiento de las
relaciones interpersonales dentro las organizaciones son: la promocion del trabajo en equipo, la
cercania de los miembros que ejercen la funcion directiva dentro de las organizaciones, la practica
y promocion de estilos de comunicacion cordial y respetuoso, desarrollar en los lideres de la

organizacion competencias de liderazgo.

1.2. Bases tedricas

1.2.1. Condiciones laborales.

Peir6 y Prieto (1996) mencionan que producto de la variedad de factores que constituyen
las condiciones laborales y la influencia de estos elementos en distintas propiedades de la actividad
laboral han generado diferentes acercamientos, sobre el presente tema, procedente de ambitos de

aplicacion y disciplinas muy variadas.

Ante ello plantean una perspectiva global definiendo como Condiciones laborales a los

aspectos circunstanciales donde se produce la actividad laboral, como factores del entorno fisico

14



donde se realiza ejecuta el trabajo, circunstancias temporales del trabajo y las condiciones que
brinda la organizacion a sus colaboradores para el desempefio de sus funciones; las cuales tienen
incidencia significativa tanto en la experiencia del trabajo como en la dinamica de las relaciones
laborales. Todo ello genera una influencia en la calidad de vida laboral; y las disfunciones
organizacionales, como conflictos, el absentismo, la rotacion, los accidentes o bajas laborales, asi
como el nivel de eficacia de las organizaciones. Asi por ejemplo en una investigacion realizada
por Flores, Abreu y Badii (2008) mencionan como resultado que las condiciones labores son en

un 25% motivo para la rotacion de personal.

De igual forma plantean una clasificacion de los distintos aspectos que configuran la
actividad laboral, considerando distintas perspectivas disciplinarias y establece diferentes grupos

relevantes desde un punto de vista psicosocial, tal como:

= Condiciones de empleo: Se refieren a las condiciones bajo las cuales los colaboradores
ofrecen sus servicios laborales a la organizacién; como las condiciones de contratacion,
condiciones salariares, estabilidad y seguridad en el trabajo y demaés relacionados a la realidad del
mercado laboral. Otros elementos como la existencia convenios colectivos, afiliacion a
organizaciones sindicales, la evolucion del sector industrial al cual pertenece la organizacion, otras

prestaciones (salariares o no), vacaciones, tasas de desempleo del sector o region.

= Condiciones ambientales: Los aspectos que contemplan este grupo estan enlazados al

entorno fisico del trabajo, por consiguiente, estdn comprendidas en tres aspectos diferenciados:

- EI ambiente fisico: Referido principalmente a magnitudes como la temperatura,

humedad, nivel de ruido, iluminacion, ventilacion, pureza del aire (sustancias nocivas,
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contaminantes, polvo, iones); existencia de vibracion, condiciones generales de limpieza, higiene

y orden del lugar de trabajo.

- Las variables espacio - geogréaficas: Estan vinculadas con la existencia de espacio
idoneo para el desarrollo de la actividad laboral, la asignacion de espacios, su configuracion, y la
asociacion que se define entre el espacio y los colaboradores (privacidad/intimidad, territorio,

densidad/hacinamiento, condiciones de aislamiento).

- Los aspectos de disefio espacial - arquitectonico: Relacionado al espacio, materiales y
equipamiento debido para la ejecucion de las actividades laborales. En lineas generales se trata de

la configuracidn, distribucion, y disefio ergondémico del entorno de trabajo.

= Condiciones de seguridad: Esta categoria esta relacionada a las condiciones de
seguridad e higiene o la salud laboral; como la prevencion de riesgos laborales, la probabilidad de
accidentes y el surgimiento de enfermedades o patologias profesionales. En este sentido en este
grupo se pueden consideran aspectos laborales que pueden suponer riesgo (fisico, quimico o
mecanico) y agentes que pueden provocarlo de manera indirecta, las medidas de proteccion y
prevencion, las condiciones de seguridad e incluyen variables de tipo psicosocial (actitudes,

politicas de la organizacion en relacion a los accidentes de trabajo y conductas laborales de riesgo).

= Caracteristicas de la tarea: Esta referida al trabajo propiamente dicho, es decir, con el
disefio del puesto de trabajo y tienen una influencia inmediata en el contenido de la actividad
laboral. En este grupo se consideran variables como conflicto, ambigtiedad de rol, sobrecarga,
autonomia del trabajo, responsabilidad sobre personas y cosas, el grado y la trascendencia de la

toma de decisiones, habilidades puestas en marchas en las laborales que se ejecutan, expectativas
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de promocion y desarrollo personal, participacion en la organizacion al igual que el interés y la

complejidad de las funciones a ejecutar.

» Proceso de Trabajo: Se vinculan aspectos referidos a la organizacién, division del
trabajo, demandas del puesto en concreto y otros elementos sobre el desempefio. En virtud de ello
se contempla variables como aspectos temporales y el proceso de trabajo (duracién de la jornada
laboral, ritmo, variaciones en el movimiento de trabajo, presiones), el grado de exigencia del
proceso (estandares de calidad), la amplitud en la supervision, sobrecarga cualitativa y cuantitativa
(fisica, psicoldgica y emocional), postura o la sucesion de movimientos, flujo de informacion y la
interdependencia funcional con otros puestos o areas. Incidiendo en lo relacionado a los aspectos
temporales, este es un componente de trabajo relevante debido a que siempre se ha caracterizado
en el intercambio entre el colaborador y la organizacidn; donde este paga al primero a cambio de

una parte de su tiempo en el que desempefia una serie de actividades; se mencionan tres aspectos:

- Duracion de la jornada laboral: La cual tiene una consecuencia directa en el desarrollo
del colaborador (personal, familiar y social) como en la salud del mismo producto del cansancio y
fatiga (fisica y mental), las horas extraordinarias y el periodo de descanso. Ademaés, las
caracteristicas particulares de algunas tareas y la propia organizacién del trabajo pueden generar

algunas particularidades en la duracion y delimitacion temporal de la jornada.

- Periodos de descansos: Donde se consideran a las pausas extendidas para comer o
almorzar, los descansos semanales que pueden estar claramente determinados a excepcion del
trabajo de turno y que dado a las caracteristicas de ciertas organizaciones no pueden respetar dias
festivos haciendo que no siempre coincida con los fines de semana dificultando que los

colaboradores puedan desarrollar facetas sociales en estas situaciones.
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- Horas extraordinarias: Estas tienen efecto directo sobre la remuneracion del
colaborador, en el sentido estricto del término tal préctica es aplicada ocasionalmente y la libertad
que tienen colaboradores para decidir voluntariamente la realizacion de dicha practica. Sin
embargo, las caracteristicas presentes en las tareas a ejecutar por los colaboradores generan una
flexibilidad para favorecer la viabilidad de la empresa y su adaptacion a situaciones peculiares

desvirtuando las caracteristicas propias de la presente préctica.

= Condiciones sociales y/u organizacionales: Tiene en cuentas variables relacionadas a
la interaccidn tal como relaciones interpersonales en el contexto laboral (comparierismo, apoyo
social, conflictos interpersonales y cohesion grupal), dimensiones del clima laboral (disposicion
hacia la formacion, innovacion, respaldo a la creatividad, etc.), aspectos vinculados a la
participacion y el control de los colaboradores sobre su entorno, el nivel de participacion en las

decisiones de la organizacion.

1.2.2. Rotacion del personal.

Chiavenato (2007), define la rotacion del personal como la afluencia del personal que existe
en la organizacion y su ambiente, lo cual esta determina por la relacion porcentual entre el nimero
de personas que ingresan y cesan en la organizacién con la cantidad promedio de miembros que la
integran en el transcurso de un determinado tiempo; lo cual permite a las organizaciones la
realizacion de planeaciones, anélisis de los ceses sucedidos y sus causas. Asi mismo la califica
como un efecto que surge como consecuencia de fendmenos internos o externos a las
organizaciones, los cuales condicionan la actitud y la conducta de sus miembros; siendo una

variable auténoma frente a dichos fendmenos que en seguida se describen:
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»= Fendmenos externos:
- Situacion de la oferta y de la demanda de recursos humanos en el mercado.
- Coyuntura econémica

- Oportunidades de empleo en el mercado de trabajo, etc.

* Fendmenos internos:

- Politica salarial de la organizacion

- Politica de prestaciones de la organizacién

- Tipo de supervision que se ejerce sobre el personal

- Oportunidades de crecimiento profesional

- Tipo de relaciones humanas dentro de la organizacion

- Condiciones fisicas ambientales de trabajo en la organizacion
- Moral del personal de la organizacion

- Cultura organizacional

- Politica de reclutamiento y seleccion de recursos humanos
- Criterios y programas de capacitacion de recursos humanos
- Politica disciplinaria de la organizacion

- Criterios de evaluacion del desempefio

- Grado de flexibilidad de las politicas organizacionales

En virtud de ello se hace mencién que el movimiento constante de los miembros de una
organizacion con un indice de rotacion elevado implica costos no solo es aspectos cuantitativos
sino tambien cualitativos; los cuales estan relacionados al cese del personal y su sustitucion, asi

como el surgimiento de efectos colaterales, inmediatos 0 a mediano plazo, de los ceses.
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Figura 1.

Costo de la rotacion del personal
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1.3. Investigaciones o antecedentes de estudio

En el extranjero:

Criollo (2014) en su investigacion “Clima laboral y rotacion de personal motorizado en

la empresa Sodetur S.A” (desde la Psicologia Industrial), presenta como objetivo fundamental

la determinacion de la influencia directa del clima laboral en la rotacién de personal motorizado

en la empresa Sodetur S.A. La hipétesis plantea que el clima laboral influye directamente en la

rotacion de personal motorizado en la empresa. El sustento de la fundamentacion tedrica se basa

en la Teoria del Clima Organizacional de Chiavenato, en relacion a: influencia del clima laboral

en la organizacién y los colaboradores, factores determinantes de la rotacion de personal, costos

de rotacion de personal, satisfaccion laboral. El tipo de Investigacion es correlacional no

experimental. Asi mismo la conclusion general esta referida a la existencia de un vinculo entre el

clima organizacional y rotacién del personal, con la sugerencia de establecer aspectos de control

del clima laboral para la reduccion del indice de rotacion de personal.
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Haro (2014) en su investigacion “La rotacion del personal y su relacion en el desempeiio
laboral en la Cooperativa de Ahorro y Crédito 29 de octubre Ltda. Agencia Ambato”,
presenta como propdsito identificar como afecta la rotacion del personal en la Cooperativa 29 de
Octubre Ltda. Agencia Ambato y determinar su impacto en el desempefio laboral para poder
satisfacer a socios y clientes obteniendo mayor fidelidad y compromiso de su parte. Para ello dicho
trabajo investigativo se sustentada en el paradigma critico propositivo como enfoque cuanti-
cualitativo considerando un muestra conformada por 9 empleados de la Cooperativa, a quienes se
les aplicé la encuesta disefiada por la investigadora cuyos resultados dejan en evidencia que los
procesos de talento humano utilizados actualmente en la institucion no son los apropiados debido
a que son realizados empiricamente, asi mismo no existe una adecuada gestion de talento humano,
un desinterés en procesos de gestion de talento humano dentro de la cooperativa por parte de los
diferentes Jefes de area, bajo desempefio en las diferentes labores del personal y un alto porcentaje
en relacion a la rotacion del personal lo cual incide en la desmotivacion del colaborador quien no

cumple a cabalidad sus labores.

Ramirez (2014) en su investigacion titulada “Caracterizar el proceso de rotacion del
personal administrativo de la empresa Inmocalmosa S.A.”, investigacion que trata del estudio
de la rotacion de personal que aqueja la satisfaccion laboral del colaborador de la organizacién
Inmocalmosa (Guayaquil). El estudio se desarrolla bajo el propdsito del analisis del nivel de
satisfaccidn que caracteriza el proceso de rotacion del personal administrativo que ayude a corregir
la inestabilidad laboral de la empresa Inmocalmosa. La investigacion se fundamenta en las teorias
Rotacion de personal por Chiavenato, | (versiones de los afios 1979- 1999-2001), y la propuesta
de Herzberg, en cuanto al tipo de factor predominante que mas afecta a la motivacion del personal

de planta, asi como aquellos factores que la potencian. Esta investigacion se enmarcé en el
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paradigma cuali-cuantitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental. La recoleccion de
informacion se realiz6 a través de la técnica de encuesta y de entrevista mediante la aplicacion de
los instrumentos: cuestionario de satisfaccion laboral SL20/23 y la encuesta dirigida al personal
administrativo respectivamente. Las conclusiones obtenidas permitieron observar las causas de la
rotacion del personal de la organizacion: bajos salarios, exigencia en metas y objetivos, poco
espacio laboral, escaso fomento de la formacion personal e individual, entre otros. En tal sentido
la autora recomendo la aplicacion correctivos e impedir el abandono del trabajo del capital

intelectual que econdmicamente repercute de manera negativa tanto al colaborador y a la empresa.

Coello (2014) en su investigacion titulada “Condiciones laborales que afectan el
desempefio laboral de los asesores de American Call Center (ACC) del departamento
Inbound Pymes, empresa contratada para prestar servicios a Conecel (Claro)”, presenta
como objetivo fundamental el identificar los factores que inciden en el bajo rendimiento de los
asesores de ACC del departamento Inbound Pymes y que desencadena en una disminucién de la
efectividad del departamento. Para tal propdsito se tomo en cuenta una muestra que abarca el 100%
del departamento (20 asesores y asesoras en los distintos turnos de trabajo) y aplico el cuestionario
de Satisfaccion Laboral S20/23, entrevistas semi-estructurada y grupo focal para recabar
informacion necesaria sobre la satisfaccion de los asesores en referencia a sus condiciones internas
y externas, ahondando los aspectos importantes de sus labores diarias. Evidenciando el alto nivel
de satisfaccion generado en los asesores de Inbound Pymes a partir de las condiciones externas,
descartando su incidencia directa en el bajo desempefio del grupo de asesores reflejando un
ambiente arménico y efectivo para la satisfaccion y comodidad de quienes conforman el grupo

Inbound Pymes. Por otro lado, hallo un elevado nivel de con respecto a las condiciones internas
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(el salario que perciben, la valoracién de su trabajo, su participacion activa en el grupo y en la
empresa, y las comunicaciones interpersonales) detectando falencias al analizar capacitaciones,
Pre turno y retroalimentaciones al grupo de asesores (la forma de comunicacion y la organizacion
que sus “lideres” o supervisores tienen al momento de hacerlo) percibiendo por parte de los
asesores, falta de apoyo y respaldo por parte de sus “lideres” al momento de conocer sobre temas
comerciales, operativos y sobre todo cuando incurren en errores operativos. De esta forma queda
reflejado mediante los instrumentos aplicados que la productividad del grupo y su efectividad no
ha aumentado a través del tiempo que el grupo tiene a cargo la Campafia de Inbound Pymes debido
a las condiciones internas que denotan cierta insatisfaccion y poca valoracién a sus tareas diarias
descartando entonces que la incidencia al problema de estudio sea debido a los factores extrinsecos
debido a la falta de pardmetros de Insatisfaccién, pues al contrario denota elevados indices de

satisfaccion antes ellos.

Medellin (2013) en su investigacion titulada “Incidencia de 1a motivacion en la rotacion
de personal de la empresa Digitex internacional sede Manizales —Caldas”, cuyo trabajo
investigativo plantea estudiar la influencia que tiene la motivacién en la alta rotacion de personal
que presenta la empresa Digitex internacional. Para el desarrollo de la investigacion se realizd un
estudio de tipo caso, bajo la técnica de grupo a fin de cambiar un poco la rutina para compartir sus
inquietudes y respuestas. En tal sentido se aplicd como instrumento una encuesta (test MbM),
teniendo como punto de partida una reunion con el personal de turno; considerando una muestra
representativa de 27 asesores de la campafia #728; procediendo posteriormente a comparar y
articular con los resultados. La investigacion se sostuvo en la teoria de los factores motivadores e
higiénicos de Herzberg y el informe de encuestas de salida de la campafa # 728; buscando definir

la influencia de la motivacion del colaborador en la rotacion de personal. Concluyendo una
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relacion directa entre la motivacion del colaborador de la organizacion Digitex Internacional y los

altos niveles de rotacion que la empresa presenta.

Nacionales:

Torres (2016) en su investigacion, titulada “Factores de intencion de rotacion laboral en
colaboradores de una empresa peruana del rubro hotelero”, da a conocer la problematica de
la rotacion laboral voluntaria en el sector hotelero y la necesidad de plantear un estudio cualitativo
que explore dicha variable en tal sector y en el pais. Para tal efecto, la investigacion tiene como
objetivo la identificacion de la estructura factorial de la intencién de rotacion en una empresa del
rubro hotelero. La muestra se constituyé por 61 personas para la parte cualitativa y 121 para la
parte cuantitativa. El desarrollo de dicho analisis factorial exploratorio hallo cuatro factores:
ausencia de soporte organizacional (jefes, colaboradores, reconocimientos e insumos), condiciones
laborales que aquejan la calidad de vida laboral y busqueda de crecimiento profesional, jefe injusto
y organizacién demandante (tiempo, rigidez y carga laboral) y mejor remuneracion y crecimiento
personal, siendo estos factores descifrados en razén a la recopilacion de distintos estudios de

investigacion previos.

Lazarte (2016) su investigacion titulada “El efecto del job crafting y el rol mediador del
burnout y el engagement sobre la relacion entre las caracteristicas laborales y la intencién
de rotar en 3 call centers de Lima”, establece como objetivo la determinacion de la incidencia
del efecto job crafting en la pretension de rotar, asi como la comprobacién del rol mediador que
ejerce el burnout y el engagement en las relaciones de demandas y recursos, asi mismo sobre la
pretension de rotar en tres empresas de call center de Lima-Peru; para ello se disefiaron tres

hipotesis de investigacion y desarrollo un estudio cuantitativo no experimental de tipo explicativo-
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predictivo de corte transversal realizado a 518 colaboradores de tres empresas de call center
dedicadas a la venta de servicios de telefonia en Lima. Los resultados se presentaron segun el
patron de ecuaciones estructurales y confirmaron las tres hipotesis de la investigacion, resaltando
el rol mediador que cumple el burnout en el vinculo positivo de las demandas laborales y la
intencidn de rotar, de igual manera el engagement en la relacion negativa entre recursos laborales
y la intencién de rotar, asi mismo el alcance directo del job crafting que disminuye la intencion de
rotar mediante el engagement y el burnout simultaneamente. De manera tal que resalta el efecto

del ser humano (“job crafter”) sobre su medio de trabajo para hacerlo un mejor lugar para laborar.

Arroyo (2016) en su investigacion “Satisfaccion laboral y rotacion del personal que
labora en el area de servicios de las agencias del Scotiabank en el distrito de Trujillo”,
presenta como objetivo establecer el vinculo que existe entre las variables satisfaccion laboral y
rotacion del personal, realizando un trabajo investigativo de corte cualitativo y disefio no
experimental, de corte transversal y de alcance descriptivo. Para tal propdsito se realizaron 41
encuestas a colaboradores que laboran en el area de servicio de la entidad financiera Scotiabank,
con un tiempo de permanencia mayor a un afio, varones y mujeres con edades indistintas. Asi
mismo el analisis la satisfaccion laboral se fundé en el modelo del comportamiento organizacional
(Robbins, 2004) a partir de la cual se describe las siguientes dimensiones: reto al trabajo,
recompensas justas, condiciones de trabajo, equipo de trabajo; en tanto las causas de rotacion se
analizaron teniendo en cuenta los trabajos de Chiavenato (1990), Verdugo (1990), Mobley (1982)
que se clasificaron en: procesos de seleccién y capacitacion, desempefio y movimientos de
personal. En virtud de ello, se determind como resultado la existencia de una relacion inversa entre

la satisfaccion laboral y rotacion de personal, teniendo una influencia significativa sobre la
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disposicion del colaborador para abandonar o no, la Institucion con ello se sugiere tomar puntos

de control en la satisfaccion laboral para disminuir el indice de rotacion de personal.

Serrano (2016) en su investigacion denominada “Influencia de los factores
motivacionales en el rendimiento laboral de los trabajadores CAS de la Municipalidad
Distrital de Carabayllo”, tiene el proposito la determinacién de factores motivacionales que
inciden en el rendimiento laboral de los colaboradores que laboran bajo Contrato Administrativo
de Servicio (CAS) en la Municipalidad de Carabayllo. La investigacion plantea un enfoque
descriptivo correlacional, teniendo una muestra conformada por 104 participantes a quienes se les
aplico una encuesta que mide las dos variables. Los resultados obtenidos permitieron apreciar la
presencia de una correlacién significativa al nivel del 0.05 de la variable Factores motivacionales
con la variable Rendimiento, teniendo un 97.7 % de confianza de que las correlaciones sean
auténticas y una probabilidad de error menor al 5% conforme a la tabla de valores de Ch2 hallando
una correlacion de 3,1052. En tal sentido se valida la hipétesis alterna planteada en la
investigacion, la cual sugiere que los factores motivacionales inciden significativamente en el

rendimiento laboral de los trabajadores CAS de la Municipalidad Distrital de Carabayllo.

Ruiz (2016) en su investigacion “Factores de rotacion del personal en el Call Center
del Banco de Creédito del Peru - Cobtel”, en su sede Parque industrial — la Esperanza, tiene como
finalidad determinar las principales causas de la rotacion del personal en el Call Center del Banco
de Crédito del Pert —Cobtel, para ello se considera una muestra constituida por 28 ex trabajadores
del Call Center que por algun impulso tomaron la decision de desistir de la organizacién en el
periodo Septiembre 2015 - Marzo 2016; desarrollando un estudio de corte transversal cuya

recoleccion de datos se dio a partir de entrevista. Determinando los principales factores que incitan
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al colaborador a tomar la decision de dejar la organizacion: factores externos e internos ya que en
resultados obtenidos los ex colaboradores manifiesta haber dejado la organizacion por el factores
externos con un 1.6 y asi mismos por los factores internos a la empresa con un 2.4, como principal
motivo la falta de crecimiento laboral que brinda la organizacion con un 2.8, asi mismo en menos
indice la insatisfaccién que tenian respecto al horario de trabajo con 2.5 y del mismo modo el no
sentirse a gusto con el cargo ocupado siendo los factor de la rotacion del personal y con respecto

a los factores externos la oferta laboral como principal motivo de rotacion.

1.4. Marco Conceptual

= Rotacion: Se comprende por rotacion al flujo de ingreso y egreso de personas que
presenta una determinada organizacion. De manera tal que si existe un elevado porcentaje de éste
se considera un signo que evidencia la existencia de ciertos problemas; asi mismo es necesario
tener en cuenta que dicho escenario genera una elevacion de costos, considerando los gastos que
genera la organizacion en labores de recursos humanos para atraer, seleccionar y capacitar al
personal que ha de contratarse. Para la determinacion del indice de rotacion se han desarrollado
una serie formulas; a continuacion, se muestran dos de las formulas mas comunes mencionadas

por Fernando Arias (citado en Flores et al., 2008):

En donde:
R= indice de rotacion (%)
B= Numero de bajas
R =B x 100 ] o
N N= Promedio de personas en ndémina, en el
R = B-1 x 100 periodo considerado
N

1= NUmero inevitable de bajas (muerte,

reducciones de personal)
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= Call centers: Los call center, se ubican dentro de las actividades del subsector de BPO-
CRM, es decir, son plataformas tecnologicas que se dedican a administrar las relaciones que

terceras empresas tienen con sus clientes usuarios. Los principales servicios que ofrecen son:

Servicios de Atencion al Cliente (gestion integral de atencion, ya sea en la modalidad

empresa-cliente final como empresa).

- Ventas (control del proceso para garantizar satisfaccion, retencion y fidelizaciéon).

- Soporte técnico (resolucion de problemas, suministro de informacion técnica, y solucién
de dudas sobre uso y mantenimiento de productos y/o servicios).

- Back office (gestion de la administracion interna y actividades rutinarias).

- Cobranza (gestion de créditos, riesgos y estrategias de recobros).

ServiceDesk: Asistencia a proveedores de empresas-clientes, gestion de procesos y

resolucion de problemas internos.

Diademas: Dispositivo transductor, que permite la transformar la energia eléctrica a
sonora, asi mismo facilita al usuario el aislamiento del sonido del medio para obtener un audio de
forma individual mediante unas pequefias bocinas que se colocan en las orejas, a una distancia
cercana de la computadora. La mayor parte de las diademas actuales cuentan con un micréfono

integrado que ademas permite la introduccién de voz al sistema de computacion.

= Actitud: Fishbein y Ajzen la definen como una tendencia aprendida para responder
frecuentemente de manera favorable o desfavorable hacia el objeto de la actitud (citado por Ortego,
Lopez y Alvarez, s/f), la cual se expresa por medio de la evaluacion de un objeto en concreto con
cierto nivel favorable o desfavorable segin expresan Eagly y Chaiken (citado por Brifiol, Falces y

Becerra, 2007).
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Capitulo 11

El problema, objetivos, hipotesis y variables

2.1. Planteamiento del problema

2.1.1. Descripcién de la realidad problematica.
La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT, s/f) afirma lo siguiente en relaciéon a las

condiciones laborales:

Plantea el mejoramiento de las condiciones laborales como uno de sus principales
objetivos; estas condiciones permiten lograr trabajos decentes con empleos productivos,
con un ingreso justo, con seguridad en el lugar de trabajo y la proteccion social para la
familia, lo que genera un impacto positivo en la calidad de vida y la dignidad de la persona

por ende en el nivel de satisfaccion laboral.

Blanch, Sahagun y Cervantes (2010), definen a las condiciones laborales como un conjunto
de circunstancias y caracteristicas (ecologicas, materiales, técnicas, econdmicas, sociales,
politicas, juridicas y organizacionales) en cuyo entorno se desarrollan la actividad y las relaciones
laborales. Ademas, su configuracién incide en la eficacia y eficiencia organizacional, la calidad de
vida laboral, la salud, el bienestar, la motivacion, la satisfaccién laboral y sobre el rendimiento
laboral; asi como en las disfunciones organizacionales (conflictos, el absentismo, la rotacion, los

accidentes o bajas laborales).

En un documento publicado por Organizacién para la Cooperacién y el Desarrollo
Econdmicos (OCDE) se sefiala que las condiciones laborales de paises como México, Chile,

Colombia, Espafa y Portugal han tenido cambios pocos positivos en relacion a la formas de
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contratacion, flexibilidad laboral y salarios; esto, segun indica Universia (2015) en una entrevista
realizada al Psicologo Alvaro Gonzales Herrera, desencadena una condicion de “infraempleo” para
los trabajadores caracterizada por una situacion laboral con bajos salarios, condiciones minimas

para desarrollar un bienestar laboral y con afectacion a la salud mental de las personas.

En el informe del “Cuarto Sondeo de Empleo “realizado en el Perti en el 2012, en el que
participaron mas de 25 mil personas de nueve paises de la region, solo un 12% de los encuestados
indicé que se siente contento su empleo, mientras que un abultado 88% indic6 que no. En
opinion Ernesto Velarde, country manager de Trabajando.com, esto se debe a que muchas veces
se proyectan metas a corto plazo (una mejor posicion, sueldo, tareas que desempefian, etc.), lo que

conlleva a un estancamiento en la linea de carrera que tenga en mente (EI Comercio, 2012).

También la OIT, sostiene que desde la década de los ochenta, la economia mundial se ha
caracterizado por la consolidacion progresiva de servicios cognitivo-informativos como una de las
actividades predominantes en la generacion de la riqgueza mundial. El desarrollo intensivo de las
Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TICs) ha permitido la manipulacion,
almacenamiento y transmisién de la informacion a costos muy bajos, facilitando la expansién
global de los mercados y provocando transformaciones importantes en los procesos productivos.
En el contexto de las TICs, los Call Centers se consolidan en las Gltimas décadas del siglo XX
como un trabajo de servicios vinculado al desarrollo de las TICs y a los procesos crecientes de

internalizacion y tercerizacion de la economia.

Los Call Centers forman parte del sector de servicios denominado BPO (Business Process
Outsourcing). Este sector engloba a las empresas que se dedican a gestionar diferentes funciones

del proceso de negocio a otras compafiias con el objetivo de reducir costos de operacién y hacer
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més eficientes los procesos. Los servicios de BPO son mudltiples y variados: desde la
administracion de las relaciones con los clientes (CRM-Customer Relation ship Management), a

la gestion de Recursos Humanos, la administracion de finanzas, o la provision tecnoldgica.

Atento (citado por la OIT, 2015) refiere que segun el IDC Report 2011, los ingresos de este
sector a nivel mundial, en el 2012, alcanzaron los 161.319 millones de dolares y se calcula que en
el 2015 rebasaron los 191.020 millones. Asi mismo durante el periodo 2012-2017, se estima que
el mercado global de servicios de BPO-CRM crezca a una tasa estimada de 5.8% anual; mientras
que entre el 2007-2010, en Latinoamérica, crecio a unatasa de 11.2%. Dicho dinamismo se expresa
también en los ingresos aportados a nivel global: América (incluyendo América Latina y América
del Norte) es quien concentra mas de 50% delos ingresos, aunque Asia/Pacifico asegura un
crecimiento dinamico en los proximos afos. La tendencia es que se siga fortaleciendo la region
como clave para el negocio. Segun el informe citado, en 2010 Brasil lideraba el ranking de ingresos
por pais con un importe de 4.4 miles de millones de dolares estadounidenses, seguido por México
con 1.3 miles de millones, Centro América y el Caribe con 900 millones, Argentina con 600
millones, y luego Colombia con 400 millones. Las estimaciones para fines de 2014 confirman las
mismas tendencias. Estos datos muestran el liderazgo de Brasil en el negocio de Centros de
Contacto en Ameérica Latina, y nos presentan a México como segundo pais, seguido de

Centroamérica y el Caribe, Argentina, Colombia, y Perd.

Frente a este panorama presentado en parrafos anteriores, se tiene los resultados en cuanto
a los recursos humanos destacados en este tipo de negocios; asi, el estudio Price Watherhourse
Coopers (PWC, 2013), sobre la efectividad del Capital Humano, establece que México tiene una

media de 8.9 % de desercidn laboral voluntaria, esto representa cerca de 10 millones 800 mil
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personas que decidieron dejar sus empleos en 2013 siendo mas del doble de lo que se reporta como
media para América Latina (3.4%) y es también un porcentaje mucho mas alto comparado con los
porcentajes obtenidos en Estados Unidos y en Europa, que tienen medias de desercion laboral de
6.2% y 4.6% respectivamente. El estudio antes mencionado también indica que los porcentajes
mas elevados pertenecen a la industria “Retail” con 20% de desercion laboral y a la industria de

Telecomunicacién con 11.2%.

Cabe mencionar que elevadas tasas de desercion laboral pueden poner en entredicho la
reputacion de la empresa y hacerse menos laboral-atractivas a los ojos de futuros candidatos. Pero
también, pueden generar cuestionamientos respecto a la seriedad de la organizacion debido al
constante cambio de personal y la calidad del servicio que se ofrece a los clientes puede verse
comprometida por la misma razon. Es de reconocer las repercusiones econémicas; la desercién
laboral provoca que las organizaciones pierdan lo invertido en la contratacion del personal que
decide desvincularse voluntariamente de la empresa por ejemplo las estimaciones del estudio PWC
(2013) indican que en el Peru se invierte $22 por persona, ademas que el tiempo de capacitacion
del nuevo personal que sera contratado, asi como el tiempo que le tomara para poder desempefiarse

de una manera adecuada (curva de aprendizaje), el cual puede ser en promedio 6 meses.

Rabitsch (citado en Flores, 2014), precisa que el cambio de personal (trabajadores que se
van o los que se retiran), genera grandes sobrecostos a las empresas, siendo el Per( uno de los
paises con el mas alto nivel de rotacién en América Latina, con un 18%, frente al promedio de
Ameérica Latina, que estéa entre 5y 10%. Del mismo modo argumenta que tanto el ejecutivo como
el obrero salen de una empresa principalmente porque no tienen un buen clima laboral, porque en

la mayoria de compafiias del pais no hay un manejo adecuado de la gestién del personal, y no
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necesariamente por una mejor remuneracion. En ese sentido, recomienda a las empresas evitar en
lo posible la rotacién, haciendo hincapié en que en el pais es mas facil de deducir que los sectores
Retail y Textil son los que registran el mas alto nivel.; también sefiala que reducir la rotacion pasa

por medir el clima laboral.

Complementariamente Arroyo (2016); sefiala que en el 2014 Scotiabank fue el Gnico banco
reconocido por el Ministerio de Trabajo del Peru, al obtener el Primer Puesto en el concurso de
Buenas Préacticas Laborales en la categoria Prevencion, gestion de ceses laborales y preparacion
para la jubilacion, con su Programa Balance. Sin embargo, es posible sostener que la rotacion de
personal no ha sido una realidad lejana, pues se hace referencia que al analizar el nivel de rotacion
se aprecia un alto porcentaje de 59%, teniendo como factores relevantes el salario, oportunidades
de crecimiento y desarrollo, la promocion de puesto, la busqueda de nuevas experiencias laborales.
También Lazarte (2016); sefiala que las demandas laborales (barreras administrativas y sobre carga
de trabajo), el agotamiento y la despersonalizacidn se correlacionan de manera positiva con la
intencion de rotar. En boletin de Econdmica Laboral N° 39 del Ministerio de Trabajo y Promocion
del Empleo (MINTRA, 2008) se menciona la importancia e impacto de las condiciones de trabajo
en la satisfaccion del trabajador; en tal sentido también se ve este efecto en el indice de desercion
laboral que tiene una organizacion porque la mayoria de trabajadores busca un empleo decente

donde las condiciones laborales brindadas les genere un 6ptimo nivel de satisfaccion.

Segun el estudio “Talento: ;Estamos preparados para dejarlos ir?” (Ipsos, 2013), sefiala
que la desercion anual de personal en las empresas de nuestro pais es de un 15%, pese a que la
cifra ideal deberia ser de 7%. Siendo el sector servicios y call center el que tiene la tasa mas alta

de desercidon (18.6% en promedio), ya que muchas de estas organizaciones no solo estan dispuestas
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a que haya un modelo de rotacién, sino que es parte de su modelo de negocio. También el estudio
arrojo otros datos importantes, el sueldo es un factor importante al momento de evaluar una oferta
laboral, pero no es el Gnico que se toma en cuenta, existen otros aspectos que los trabajadores
evaluaran para un cambio laboral, como el puesto o cargo a asumir, la linea de carrera que ofrezca

la empresa, el ambiente laboral y la flexibilidad en los horarios.

Este tipo de situaciones son enfrentadas por la mayoria de empresas en el Pert y con mas
frecuencia en aquellas que tienen puestos con perfiles donde se requiere una experiencia minima
(por ejemplo, solo con 5to.Grado de Secundaria) y se plantea un programa de capacitacion, por
ello es clave tener mapeado el grado de influencia de las condiciones laborales y el indice de
rotacion del personal para poder actuar frente a ello y evitar consecuencias negativas para la

organizacion.

Sintetizando, la industria de call center en Perl ha adquirido mayor relevancia en los
ultimos afos, siendo los servicios peruanos con mayor demanda en el exterior que brindan empleo
a mas de 40 mil personas, reportando una tasa de crecimiento anual de hasta 17% . Desde el punto
de vista estratégico, los call center operan integrando el liderazgo en costos y la eficiencia
operativa, siendo el factor humano, un componente determinante de su estructura de costos, al
representar. No obstante, la rotacion voluntaria de su personal alcanza un 25% convirtiéndose en
un fendmeno critico que conlleva un costo significativo y maltiples impactos negativos para la

sostenibilidad de dicha industria (Lazarte, 2016).

En este escenario, laempresa MDY BPO SAC cuenta con 367 asesores telefonicos; de los
cuales el 39% se encuentra en locacion por servicios y el 61% en planilla; es la primera poblacion

la que después de 20 dias (periodo de capacitacidn) y 3 meses (periodo de entrenamiento), cambia
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su modalidad de contratacion a planillas con todos los beneficios sociales. Dichas modalidades de
contrato pueden ser contrato de trabajo temporal en régimen de tiempo parcial a plazo fijo (par
time) o contrato de trabajo a plazo fijo por inicio o incremento de actividad con un periodo de

prueba de 6 meses.

Asi mismo su principal labor que realizan los asesores telefonicos es la atencion al cliente
y back office en relacién a la Empresa Claro, quien es el encargado de designar el requerimiento
diario (nimero de llamadas derivadas a MDY BPO por dia). En cuanto, a la remuneracién ofertada
es la remuneracion minina vital (RMV) acorde al tipo de jornada ya sea par time o full-time en los
tres distintos turnos (mafiana, tarde y noche), esto debido a que los servicios brindados son
requeridos las 24 horas del dia. Cabe sefialar que, en muchos casos para cumplir con el
requerimiento, se suscita la disminucion de los permisos para atencion en topico y poder
desplazarse a los servicios higiénicos como también adelantar o aplazar el break y la solicitud de
realizacion de hora extras. Todos estos aspectos hacen que en muchas ocasiones tengan
inconvenientes en la generacion del pago de reconocimientos de esas horas extras y/u hora de
break. En relacion a las herramientas de trabajos cuentan con PC, diademas telefonicas, sillas
giratorias, aire acondicionado encendidos la mayor parte del dia para evitar que el nivel de la

temperatura ambiente pueda generar un sobrecalentamiento del pc.

De cara al nivel de rotacion de personal en general (personal por locacion de servicio y
planilla), se puede observar que segun MDY BPO la meta ideal de rotacion estipulada es de 15%
sin embargo si se evalta el Gltimo trimestre en el mes de enero 2017, obtenido de los Informes
Semanales de los indices de Rotacion el porcentaje fue de 32.07%, en febrero de 2017 de 24.54%

y Marzo 2017 de 32.32% siendo el mayor porcentaje por motivo de abandono de trabajo (en el
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mes de enero de las 127 bajas que se tuvieron, 44 fueron por abandono y en marzo de las 148 bajas,
47 fueron por abandono). Cabe sefialar que este indice también estd influenciado por el
requerimiento mensual que establezca el cliente. Por ejemplo, en el mes de febrero el indice que
se tuvo se suscitd porque 91 de las 189 bajas que se tuvieron, fueron para poder reducir el
dimensionado de ese mes. Ademas, teniendo en cuenta la antigiiledad en una mayor cantidad las
bajas se originan en aquel personal que tiene de 1 a 3 meses de permanencia en la empresa y en
menor cantidad en que aquello que tienen mas de 1 afio. En este sentido la presente investigacion

pretende hallar aquellas condiciones laborales que fomentan el nivel de rotacion del personal.

2.1.2. Antecedentes Tedricos.
Rodellar (citado en Vargas, 2015), define las condiciones laborales como las modalidades
de la prestacidn laboral, siendo la mejora de esas condiciones de trabajo el objetivo mas importante

de la negociacion colectiva laboral.

Cortes (citado en Vargas, 2015), define las condiciones laborales como las prestaciones y
contraprestaciones que derivan del contrato de trabajo, entre las que se encuentran la seguridad e

higiene del trabajo.

Chiavenato (citado en Flores et al., 2008), menciona que el desarrollo del trabajo esta
influido por tres grupos de condiciones: condiciones ambientales de trabajo (iluminacion,
temperatura, ruido, etc.), condiciones de tiempo (duracion de jornada, horas extras, periodos de

descanso, etc.) y condiciones sociales (organizacion informal, estatus, etc.).
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Arias (citado en Flores et al., 2008) define la rotacion como el ingreso y el egreso de
personas en la organizacion, asi mismo considera un elevado porcentaje de indice de rotacion como

una sefial de presencia de algunos problemas dentro de la organizacion.

Pigors y Meyers (citado en Gonzales 2006), menciona que las causas de rotacion evitable
son bajos sueldos, mala integracion del colaborador a la organizacion, falta de identificacion del

colaborador con los objetivos de la organizacién y falta de oportunidades de promocidn (ascensos).

Litwin y Stringer (citado en Crespo, 2014), menciona que el Clima Organizacional guarda
un vinculo directo con la determinacion de la Cultura Organizacional de la empresa, entendiéndose
como el patron general de conductas, creencias y valores compartidos por los miembros de la
organizacion. Las percepciones y respuestas que engloba el Clima Organizacional tienen su origen
en la variedad de factores, vinculados con el liderazgo y précticas de direccion (tipos de
supervision: autoritaria, participativa, etc.); el sistema formal y la estructura de la organizacion
(sistema de comunicaciones, relaciones de dependencia, promociones, interaccion entre sus
miembros, etc.) y aspectos de tipo econémico (remuneracion, sistemas de incentivos, apoyo social)

los cuales inciden en el comportamiento dentro del trabajo.

Herzberg (citado en Jamanca, 2017), formula una teoria de la motivacion en el trabajo,

destacando dos tipos de necesidades que afectan de manera diversa el comportamiento humano:

- Factores higiénicos o factores extrinsecos: estan ligados con la insatisfaccion, pues se
sittan en el ambiente que rodea al ser humano y comprenden las condiciones en que
desempefia su trabajo; dichas condiciones son administradas y decididas por la empresa,

en tal sentido estan fuera del control de las personas. Siendo los primordiales factores el
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2.1.3.

salario, los beneficios sociales, el tipo de direccion o supervision que las personas reciben
de sus superiores, las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, las politicas y directrices
de la empresa, el clima de relaciones entre la empresa y las personas que en ella trabajan,
los reglamentos internos, el estatus y el prestigio, y la seguridad personal, etc. Son factores
de contexto y se sittan en el ambiente externo que circunda al individuo.

- Factores motivacionales o factores intrinsecos: estan relacionados a la satisfaccion en
el cargo y con la naturaleza de las tareas que el individuo ejecuta. Por dicha razén estan
bajo el control del individuo, ademas esta implicado con los sentimientos relacionados con
el crecimiento y desarrollo personal, el reconocimiento profesional, las necesidades de
autorrealizacion, la mayor responsabilidad y dependen de las tareas que el individuo realiza

en su trabajo.

Definicion del problema general y especificos.
Problema General
- ¢Cuaél de las condiciones laborales fomenta la rotacion del personal asesor telefonico de

la empresa MDY BPO SAC?

Problemas Especificos
- ¢Las caracteristicas del empleo, como aspecto de las condiciones laborales, fomenta la
rotacion del personal?
- ¢Las caracteristicas del ambiente, como aspecto de las condiciones laborales, fomenta
la rotacion del personal?
- ¢Las caracteristicas de seguridad, como aspecto de las condiciones laborales, fomenta

la rotacién del personal?
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- ¢Las caracteristicas de las tareas, como aspecto de las condiciones laborales, fomenta la
rotacion del personal?

- ¢Las caracteristicas de los procesos de trabajo, como aspecto de las condiciones
laborales, fomenta la rotacion del personal?

- ¢Las caracteristicas de los aspectos sociales y/u organizacionales, como aspecto de las

condiciones laborales, fomenta la rotacion del personal?

2.2. Objetivos, delimitacion y justificacion de la investigacion

2.2.1. Objetivo general y especifico.
= Objetivo General
- Evaluar cudl de las condiciones laborales fomenta la rotacion del personal asesor

telefonico de la empresa MDY BPO SAC.

=  Objetivos Especificos

- Determinar si las caracteristicas que presenta el empleo, como aspecto de las
condiciones laborales, fomenta la rotacion del personal.

- Determinar si las caracteristicas que presenta el ambiente, como aspecto de las
condiciones laborales, fomenta la rotacion del personal.

- Determinar si las caracteristicas que presentan la seguridad, como aspecto de las
condiciones laborales, fomenta la rotacion del personal.

- Determinar si las caracteristicas que presentan las tareas, como aspecto de las
condiciones laborales, generan una actitud que fomenta la rotacion del personal.

- Determinar si las caracteristicas que presentan los procesos de trabajo, como aspecto de

las condiciones laborales, fomenta la rotacion del personal.
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- Determinar si las caracteristicas que presentan los elementos sociales y/u
organizacionales, como aspecto de las condiciones laborales, fomenta la rotacion del

personal.

2.2.2. Delimitacion de estudio.

La presente investigacion se desarrollara entre los meses de marzo y setiembre del 2017 en
el area de valor al cliente de la empresa MDY BPO SAC, en cuya area laboran los asesores
telefénicos cuyas funciones son: atencion de llamadas de los clientes de Claro; atencién de
reclamos, solicitudes, consultas de recibos, promociones, servicios, y demas atenciones
relacionadas con la telefonia movil; transferencia de llamadas dependiendo de la consulta del
cliente; brindar solucién inmediata segun el requerimiento del cliente y satisfacer sus necesidades.

Dicha empresa ubicada en el distrito de Magdalena del Mar.

2.2.3. Justificacion e importancia del estudio.

Se ha seleccionado a Peir6 y Prieto (1996) conceptualizan las condiciones laborales, las
cuales generan efectos en la dindmica de las relaciones laborales produciendo disfunciones
organizacionales como la rotacion; ademas plantea un modelo donde clasifica en seis categorias

las condiciones laborales.

Lo cual permite determinar que las percepciones y respuestas que abarca las condiciones
laborales clasificada en condiciones de empleo (contratacion, remuneracion y prestaciones),
condiciones ambientales (infraestructura, equipos, herramientas, etc.), condiciones de seguridad
(prevencion y manejo de riesgos), caracteristicas del trabajo (autonomia, carga laboral,

habilidades, etc.), los procesos de trabajo (desempefio, organizacién y division del trabajo, etc.) y
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condiciones sociales y/u organizacionales (comunicacion, interaccion, relaciones interpersonales,

etc.); los cuales inciden en el comportamiento del individuo en el trabajo.

La metodologia utilizada se sostiene en una encuesta estructurada, en base a la clasificacion
de aspectos que configuran las condiciones laborales propuesta Peir6 y Prieto (1996); asimismo el
instrumento esta conformado por 29 enunciados divididos en 6 unidades de anélisis, las cuales
representan las 6 categorias de clasificacion de las condiciones laborales: condiciones de empleo,
condiciones ambientales, condiciones de seguridad, caracteristicas de la tarea, procesos de trabajo

y condiciones sociales y/u organizacionales.

Con el presente trabajo de investigacion titulada “Condiciones laborales que fomentan la
rotacion del personal asesor telefonico de la empresa MDY BPO SAC — 2017”, se pretende
determinar aquellas condiciones laborales que estan fomentando el indice de rotacion del personal,
de manera tal que permitira obtener informacién sobre los factores que originan el abandono
voluntario de un colaborador de la empresa; y sobre estos, poder rectificar observaciones negativas
y una vez se hallan corregido, implementar acciones preventivas para evitar escenarios que origen
el cese del colaborador, considerando capacitacion del personal, manejar procesos con nivel de
priorizacion, etc. Asi mismo permitird elaborar herramientas méas detalladas que brinden una
nocion sobre la percepcion de las condiciones laborales que ofrece la empresa y poder implementar
mejoras (priorizar el motivo de las licencias y/o permisos otorgados para la desconexion de su
gestion). Esto en conjunto permitira que todas las metas y/o logros cumplidos sean percibidos por
los colaboradores como propios generando un alto grado de fidelizacion de cada integrante de la

organizacion.
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De esta manera se podra enfrentar los efectos desfavorables de la rotacion sobre la gestion
de operaciones (fallas, interrupciones en el servicio), la gestion de personas (procesos de
reclutamiento, capacitacion, administracion de personal), la gestion comercial (demoras en el
servicio, perjuicio a la imagen de la compafiia), y la gestion de la seguridad y salud ocupacional

(impacto sobre la salud psicoldgica de colaboradores).

Asi mismo al area de Desarrollo Humano, le permitird reflejar no solamente el trabajo
administrativo que dia a dia realiza sino también el trabajo dentro de plataforma en cuanto a
actividades que involucre la presencia y compromiso de todo el equipo; implementacion y
evaluacion de procesos en pro de la mejora de los aspectos organizacionales (clima, cultura, etc.),
infraestructura (equipo y/o herramientas de trabajo). Esto también permitird que todas las acciones
(actividades y/o programas) ya ejecutadas y las proximas se puedan sistematizar; de tal manera

que no pierdan su valor por el contrario sirva como base para una futura gestion.

Cabe sefialar que, en el marco de esta investigacion, se podran encontrar obstaculos que la
limiten; por ejemplo, cambios de jefaturas, variantes en la muestra por el indice de rotacion
presentado condicionadas a la dindmica de la cultura organizacional y rubro influya en el poco
interés que pueda mostrar la gerencia para la ejecucién de un plan de accion frente a la
problematica, el corto tiempo que cuente el asesor telefénico para desarrollar las encuestas y la
predisposicion de estos para brindar con total apertura estas informaciones, el tiempo y disposicion
del personal involucrado con el tema para la realizacion de entrevistas, la demanda de tiempo que
genere la busqueda de informacion y aplicacion de instrumentos a los involucrados sin dejar de
lado las labores a realizar diariamente del &rea de bienestar social; asi como la escasa participacion

empresarial del rubro del call center en el desarrollo de investigaciones laborales.
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2.3. Variables y definicién conceptual

2.3.1. Supuestos teoricos.

Se pudo observar a través de la evaluacion del indice de rotacion durante el primer trimestre
del presente afo, que dicho indice durante este periodo se presentaron cifras por encima de la meta
ideal de este indice y que en su mayor parte se debian a abandonos de trabajo, en tal sentido se
determind la influencia de las condiciones laborales en el indice de rotacion del personal. La cual
esta configuraba por aspectos como: empleo, ambiente, seguridad, caracteristicas de la tarea,

procesos de trabajo, asi como condiciones de sociales y/u organizacionales.

2.3.2. Variables, definicion operacional e indicadores.
= Variables
- Condiciones laborales: Condiciones bajo las cuales los trabajadores prestan sus
servicios laborales en una organizacion; tal como las condiciones de contratacion, condiciones
salariares, estabilidad y seguridad en el trabajo y otros relacionados a la situacién del mercado
laboral.

Figura 2.

Aspectos que configuran las condiciones laborales

Condiciones Condiciones Condécélones Caracteristicas Proceso de Sggg:glsogfj
de empleo ambientales sequridad de la tarea trabajo organizacionales

- Rotacion del personal: Se entiende por rotacion el ingreso y el egreso de personas en la
organizacion. De tal manera que si se presenta un porcentaje muy elevado de éste es considerado

como una sefial de la presencia de algunas disfunciones organizacionales.
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Figura 3.

Fendmenos que generan como efecto la rotacion del personal

Fendmenos externos (Mercado)

Fendémenos internos (Organizacion)

- Comportamiento del mercado de trabajo

- Coyuntura econémica.

- Comportamiento del mercado de recursos
humanos.

- Politica salarial.
Politica de prestaciones.

Generaran como efecto

Tipo de supervision que se ejerce sobre el personal.
- Oportunidades de crecimiento profesional.
- Tipo de relaciones humanas dentro de la organizacion.
- Condiciones fisicas ambientales de trabajo

\

!

Relacionados a variables que
conforman las condiciones

laborales
Rotacion del personal
Fuente: Chiavenato (2007)
= Definicion operacional de las variables
Tabla 1.
Matriz para la construccion del instrumento de investigacion
VARIABLE | DIMENSIONES ITEMS ITEMS INDICADORES NIVELES
Condiciones de La empresa cumple con las condiciones de )
empleo contratacion estipuladas y los compromisos Si (De acuerdo)
adquiridos con el personal
\Z‘r’gf&g:‘:‘;;?op;; La remuneracion percibida estd acorde a mi| Condiciones de
uales [os 4 desempefio en el trabajo empleo No ( En desacuerdo)
trabajadores Las prestaciones y beneficios brindadas por la (1,2,3.4)
prestan sus empresa son las adecuadas B
servicios laborales _ _
en una En general, _Ias cond_|C|ones Iabo_ra_les (sa_larlo, Indeciso
organizacion break, horario, vacaciones, beneficios sociales,
etc.) son satisfactorias
o Las condiciones ambientales del &rea
CO”QICIOHGS (climatizacién, iluminacion, decoracion, ruidos, Si (De acuerdo)
ambientales ventilacion, etc.) facilitan mi actividad diaria .
instalaci del 4 ficie. dotaci6 Condiciones
Conformada por Las instalaciones del area ,( superficie, dotacion ambientales
variables 3 de mobiliario, equipos técnicos) facilitan mi No ( En desacuerdo)
relacionadas al trabajo y los servicios prestados al cliente 5, 6,7)

entorno fisico del
trabajo

Las herramientas informaticas que utilizo estan
bien adaptadas a las necesidades de mi trabajo

Indeciso
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Condiciones
laborales

Condiciones de
seguridad

Variables
relacionadas con la
seguridad e higiene

o la salud laboral

Las condiciones de trabajo de mi area son seguras
(no representan riesgos para la salud)

Las medidas de proteccion y prevencion de riesgo
indicadas por la empresa son claras

Condiciones de
seguridad

(8.9

Si (De acuerdo)

No ( En desacuerdo)

Indeciso

Caracteristicas de
la tarea

Conformada por
variables referidas
al contenido de la

actividad laboral

El trabajo en mi area esta bien organizado

Mis funciones y responsabilidades estan

definidas, por tanto sé lo que esperan de mi

En mi puesto de trabajo puedo desarrollar mis
habilidades

Recibo informacion de cémo desempefio mi
puesto de trabajo

En relacion al desempefio personal se puede
lograr una promocion

Caracteristicas de
la tarea

(10, 11, 12, 13,
14)

Si (De acuerdo)

No ( En desacuerdo)

Indeciso

Procesos de
trabajo

Conformada por

En mi area tenemos las cargas de trabajo bien
distribuidas

Los aspectos relacionados a la jornada laboral son
optimos

Mi jefe inmediato demuestra un dominio técnico
0 conocimientos de sus funciones

Mi jefe toma decisiones con la participacién del
personal de area

Procesos de

Si (De acuerdo)

variables referidas trabajo
a la organizacion, El ambiente de trabajo me produce stress No ( En desacuerdo)
d|y|5|on del Me resulta facil la comunicacion con mi jefe (15,16, 17, 18,
trabajo, demandas : . 19, 20, 21, 22,
inmediato
del puesto en - — - — 23)
Recibo la formacion necesaria para desempefiar
concreto y otros : h
correctamente mis trabajo
elementos sobre el T ] q Jinacid "
desempefio Tenemos una adecuada coordinacién con otras _
areas Indeciso
Entre los objetivos de mi &rea, es prioridad la
mejora de la calidad de los servicios que
prestamos
Condiciones La relacion con los compafieros de trabajo es
sociales y/u buena Si (De acuerdo)
organizacionales Me siento parte de un equipo de trabajo
Conformada por Me resulta facil expresar mis opiniones en mi| condiciones
sociales y/u

variables
relacionadas a la
interaccion tal
como relaciones
interpersonales en
el contexto laboral
y dimensiones del
clima laboral

lugar de trabajo

La comunicacion interna dentro del area funciona
correctamente

Cuando introduzco una mejora a mi trabajo se me
reconoce

El nombre y prestigio de la empresa son
gratificante para mi

organizacionales

(24, 25, 26, 27,
28, 29)

No ( En desacuerdo)

Indeciso
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Capitulo 111

Meétodo, técnica e instrumentos

3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion segun su extension de tiempo es transversal porque el estudio se
concreta en un momento puntual; segin lo mencionado por Cazau (2006) por su finalidad es de
tipo aplicada por esta razon su aporte tiene como propdsito resolver o intervenir sobre algun
aspecto de la realidad estudiada, dado el nivel de profundidad de la investigacion y el alcance
pretendido es de corte descriptivo porque se busca examinar cdmo es y como se presenta el
fendmeno y sus componentes, asi mismo de corte explicativo pues esta dirigido a explicar por qué
se origina el fendmeno que investigamos para lo cual busca establecer la relacion que existe entre
dos 0 maés variables. Asi mismo segin Hernandez, Fernandez y Baptista (citado en Cazau, 2006)
mencionan que, aungue la mayoria de investigaciones explicativas son experimentales, ciertas
investigaciones de corte no experimental aportan evidencias que explican porque ocurre un

fendmeno aportando un cierto sentido de causalidad.

3.2. Disefio a utilizar
El disefio de la presente investigacion es no experimental ya que como sefiala Hernandez
(citado en Cazau, 2006), en este tipo de investigaciones se realizan sin manipular deliberadamente

variables” observando el fenémeno tal y como se presentan en su entorno habitual.

3.3. Universo, poblacion, muestra y muestreo

= Universo:
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El universo del presente trabajo de investigacion, estd compuesto por 257 asesores
telefonicos de la empresa MDY BPO SAC cuya funcion principal atencion al cliente y back office

en relacion a la empresa Claro.

= Poblacion:

La poblacion del presente estudio de investigacion, esta conformado por 114 asesores
telefénicos de la empresa MDY BPO SAC ; para ello se utilizaron como criterios para la seleccion
y exclusion de dicha poblacion: el tiempo de permanencia que tuviera el colaborador (asesor
telefénico), el cual debia ser mayor de 6 meses, ya que es el tiempo ideal para que un colaborador
pueda conocer mas a fondo la organizacién y por lo tanto las caracteristicas que la identifica; asi

como un rango de edad de edad entre los 18 y 25 afios.

= Muestra:
Para el siguiente trabajo de investigacion se selecciond a 82 asesores telefonicos (47
mujeres y 35 varones) de la empresa MDY BPO SAC con un tiempo de permanencia en planilla
(part time o full time) mayor a 6 meses cuyos rangos de edad flucttan entre los 19 a 25 afios. Asi

mismo para determinar el tamafio de la muestra se utilizé la siguiente formula:

Donde n° es primera aproximacion al tamafio de la muestra:

n°=Z2PQ Z= valor del nivel de confianza
2
D 95% = 196 segun tabla de distribucién normal
n°=1.962x 0,25 x 0.75

P= probabilidad que suceda el evento
0.05?

25% segun literatura indicada

n°= 288 Q= probabilidad que no suceda el evento

100% - P = 75%
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1+n°
N Donde n es el tamafio de la muestra:
n= 288 n°= primera aprox. de la muestra
1+ 288 _ . L
114 N= tamafio de la poblacién
n= 82

Poblacién total: 114 asesores telefénicos

Mouestra: 82 de asesores telefonicos.

3.4. Técnicas e instrumento de recoleccién de datos

En la presente investigacion se utilizo la encuesta como técnica de recoleccion de datos; en
tal sentido se dispuso como instrumento el cuestionario denominado “Condiciones laborales™ (ver
anexo 2), el cual fue elaborado por la suscrita:

- Nivel de escala: No = 1, Indeciso = 2, Si = 3

- Tiempo de aplicacion: 15 minutos

- Material: Hoja de resultados

- Forma de administracion: Individual

- Autora: Prado Rodriguez Maria Karolina

Tal cuestionario tiene como objetivo evaluar las caracteristicas que presentan cada una de
las condiciones laborales, segun Peir6 y Prieto (1996); cabe notar que el instrumento esta

constituido por 29 items de tipo cerrado con 3 alternativas y distribuido en 6 areas.

La validez del contenido del instrumento se realiz6 mediante el juicio de cinco expertos,

utilizando el indice de validez de Aiken (Anexo 4); para ello asignaron una calificacion donde 5
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es muy bien, 4 es muy bien, 3 es regular, 2 es mal y 1 es muy, considerando como criterios de
evaluacion para cada item:

- Claramente redactado

- Apropiado para medir la dimension

- Ayuda a medir la variable

Ademas, para determinar el indice de validez de Aiken (Anexo 3) se empled la formula
planteada por Penfield & Giacobbi, segun charter se considera como item valido aquel te que tenga un
indice > 0.75 (citado en Rodriguez, 2015).

Donde V es el indice de validez de Aiken:
X _[ - X = promedio de las calificaciones de los jueces
k - I = calificacién méas baja posible

-k = rangos de los valores posibles
La confiabilidad se determind mediante consistencia interna, utilizando el coeficiente alfa de

cronbach; asi mismo para la interpretacion del resultado obtenido se tom6 como referencia la escala de
niveles de confiabilidad planteada por Herrera (citado en Marroquin, 2013):

Tabla 2.

Niveles de confiabilidad

Niveles de confiabilidad Puntaje
Confiabilidad nula 0.00a0.53
Confiabilidad baja 0.54a0.59

Confiable 0.60 a 0.65

Muy confiable 0.66a0.71

Excelente confiabilidad 0.72a0.99
Confiabilidad perfecta 1

Fuente: Herrera (citado en Marroquin, 2013)
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Tabla 3.

Confiabilidad por consistencia interna

Alfa de Cronbach N de elementos
0.837 29

El puntaje de alfa de cronbach obtenido refiere que la confiabilidad de la presente

investigacion se encuentra en un nivel excelente, seguin lo mencionado por Herrera.

3.5. Procesamiento de datos
- Después de recolectar la informacidn, se procedio a:
- Tabular y codificar la informacién para transferirla a una base de datos computarizada
(MS Excel 2010, IBM SPSS).
- Determinar las frecuencias y porcentajes para la obtencion de tablas y figuras.

- Aplicar formulas estadisticas: valor maximo, valor minimo y media aritmética.

1 &
==Yx

1=i

=
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Capitulo IV

Presentacion y analisis de resultados

4.1. Presentacion de resultados
La mayor parte de la muestra son mujeres (57%) y los varones representan el (43%), el
80% con menos de 25 afios (se asume que son mayores de edad), y 20% entre los 25y 34 afios. En

cuanto a su estado civil, 91% solteros 4% convivientes y 5% casados.

Tabla 4.
Porcentaje del sexo de la muestra

Sexo N° Personas %
Mujeres 47 57%
Varones 35 43%

SEXO

Mujeres
B Varones
Figura 4.
Porcentaje del sexo de la muestra
Tabla 5.
Porcentaje de edad de la muestra
Edad N° Personas %
18-24 afios 66 80%
25-34 afios 16 20%
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EDAD

I 18-24 afios
W 25-34 afios
Figura 5.
Porcentaje de edad de la muestra
Tabla 6.
Porcentaje del estado civil de la muestra
Estado Civil N° Personas %
Soltero 75 91%
Conviviente 3 4%
Conyuge 4 5%

ESTADO CIVIL

5%

4%

M Soltero
W Conviviente

B Conyuge

91%

Figura 6.
Porcentaje del estado civil de la muestra
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En relacion a los resultados obtenidos, a continuacion, daremos una vista a las tablas y
figuras estadisticas para poder observar la situacion, referente las condiciones laborales en general

y de las categorias en las cuales se clasifica:

Tabla 7.
Medidas estadisticas descriptivas de los resultados de la investigacion

Puntaje
N Valido 82
Perdido 0
Media 68,27
Minimo 46
Maximo 87

El estudio realizado a 82 sujetos, sobre las condiciones laborales que fomenten la rotacion
del personal tiene como interpretacion los siguientes datos:

- Una media de 68,27 puntos

- Un valor minimo de 46 puntos

- Un valor méximo de 87 puntos

Tabla 8.

Medidas estadisticas descriptivas de las categorias que conforman las condiciones laborales

Condiciones Condiciones Condiciones Caracteristicas  Procesos Con_d|C|ones
. . . sociales y/u
de empleo  ambientales de seguridad de la tarea de trabajo o
organizacionales
Valido 82 82 82 82 82 82
Perdido 0 0 0 0 0 0
Media 7,98 5,89 4,45 12,85 21,93 15,17
Minimo 4 3 2 7 11 9
Maximo 12 9 6 15 27 18
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En las dimensiones que comprenden las condiciones laborales se puede notar los siguientes
resultados:

En la dimensién condiciones de empleo se puede notar

- Una media de 7,98 puntos

- Un valor minimo de 4 puntos

- Un valor méximo de 12 puntos

En la dimensién condiciones ambientales se puede notar
- Una media de 4,45 puntos
- Un valor minimo de 3 puntos

- Un valor maximo de 9 puntos

En la dimensién condiciones de seguridad se puede notar
- Una media de 5,89 puntos
- Un valor minimo de 2 puntos

- Un valor m&ximo de 6 puntos

En la dimensidn caracteristica de la tarea se puede notar
- Una media de 12,85 puntos
- Un valor minimo de 7 puntos

- Un valor maximo de 15 puntos

En la dimensidn procesos de trabajo se puede notar
- Una media de 21,93 puntos
- Un valor minimo de 11 puntos

- Un valor m&ximo de 27 puntos
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En la dimensidn condiciones sociales y/u organizacionales se puede notar
- Una media de 15,17 puntos
- Un valor minimo de 9 puntos

- Un valor m&ximo de 18 puntos

En correspondencia a los resultados notados, a continuacién, dispondremos un panorama
a los graficos estadisticos para observar las categorias de las condiciones laborales cuyas

caracteristicas generan una actitud que fomenta la rotacion del personal.

Figura 7.
Resultados de condiciones laborales que fomentan la rotacion del personal

Condiciones laborales

60.0
40.0
>oo ﬂiﬂiﬂi
0.0
Condiciones Procesos de Caracteristicas  Condiciones de  Condiciones de Condiciones
sociales y/u trabajo de latarea seguridad empleo ambientales

organizacionales

Descripcion de resultados: El resultado refleja que el 45.1% no esta conforme con las
condiciones ambientales, por tanto, se narra como el factor predominante con respecto al fomento
de rotacién del personal de la empresa MDY BPO SAC; asi mismo el 15.9% no estd conforme

con las caracteristicas de la tarea, en tal sentido se nota como el factor menos predominate.
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Condiciones de empleo

= DESACUERDO
m [NDECISO
= DE ACUERDO

Figura 8.
Resultado de condiciones laborales segun categoria de condiciones de empleo

Descripcion de resultados: Predomina, con un 39%, el nimero de encuestados que
estan en desacuerdo con las caracteristicas que presentan las condiciones de empleo del puesto

de asesor telefonico de la empresa MDY BPO SAC.

Condiciones ambientales

m DESACUERDO
= [INDECISO
= DE ACUERDO

Figura 9.
Resultados de condiciones laborales segun categoria de condiciones ambientales

Descripcion de resultados: Predomina, con un 45%, el nimero de encuestados que estan

en desacuerdo con las caracteristicas que presentan condiciones ambientales que brinda la

empresa MDY BPO SAC.
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Condiciones de seguridad

= DESACUERDO
= INDECISO
= DE ACUERDO

Figura 10.
Resultados de condiciones laborales segun categoria de condiciones de seguridad

Descripcion de resultados: Predomina, con un 55%, el nimero de encuestados que esta de

acuerdo con las caracteristicas que presentan las condiciones de seguridad de la empresa MDY

BPO SAC.
Caracteristicasde la tarea
m DESACUERDO
m [NDECISO
= DE ACUERDO
Figura 11.

Resultados de condiciones laborales segun categoria de caracteristicas de la tarea

Descripcion de resultados: Predomina, con un 73.00%, el numero de encuestados que

estan de acuerdo con las caracteristicas de las tareas que desempefian como asesores telefénicos

de la empresa MDY BPO SAC.
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Procesos de trabajo

u DESACUERDO
= [NDECISO
= DE ACUERDO

Figura 12.
Resultados de condiciones laborales segun categoria de procesos de trabajo

Descripcion de resultados: Predomina, con un 65%, el nimero de encuestados que
estan de acuerdo con las caracteristicas que presentan los procesos de trabajo propios de su

puesto como asesores telefonicos de la empresa MDY BPO SAC.

Condiciones sociales y/u organizacionales

= DESACUERDO
u INDECISO
= DE ACUERDO

Figura 13.

Resultados de condiciones laborales segun categoria de condiciones sociales y/u organizacionales

Descripcion de resultados: Predomina, con un 69%, el nimero de encuestados que estan
de acuerdo con las caracteristicas que presentan las condiciones sociales y/u organizacionales

gue encuentran en la empresa MDY BPO SAC.
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4.2. Discusion de resultados

A partir de los resultados que se adquirieron en el presente estudio realizado, podemos
notar que un 45% de los asesores telefonicos se encuentran en desacuerdo con las condiciones
ambientales, 39% con las condiciones de empleo, 33% con las condiciones de seguridad, 21%
con los procesos de trabajo, 16% con las condiciones de sociales y/u organizacionales y el 16%
se encuentran en desacuerdo con las caracteristicas de la tarea. En tal sentido se observa que las
unidades de analisis (categorias de clasificacion) de las condiciones laborales que fomentan la
rotacion del personal, se encuentra relacionada a la necesidad del colaborador por contar con un
ambiente fisico adecuado, asi como instalaciones y herramientas que permita una Optima
ejecucion de sus funciones. Ademas, nos indica que en general existe una actitud positiva con

respecto a las caracteristicas que presentan las condiciones laborales estudiadas.

Con respecto a la dimensién Condiciones de empleo se puede notar que un 39% de los
encuestados se encuentran en desacuerdo y un 38% de acuerdo con las caracteristicas que
presentan esta condicion laboral. El resultado evidencia que en relacion a la presente dimension
no existe una unanimidad clara que considere positiva esta dimension pues si bien la mayoria de
la muestra reconoce que la organizacién cumple con las condiciones de contratacion existe
también un gran porcentaje que no se sienten satisfechos con la remuneracion percibida por
considerarla no acorde al desempefio que demuestra en sus funciones, las prestaciones y
beneficios que se le brinda son escasos pues incluyen solo movilidad y ESSALUD; siendo una
dimensién que genera un sentimiento de insatisfaccion en los asesores telefonicos y sobre el cual

la organizacién debe trabajar para fortalecerla.
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En larelacion a la dimension Condiciones ambientales se obtuvo que un 45% de la muestra
estd en desacuerdo y un 42% de acuerdo. Esto permite observar que el ambiente fisico donde se
desemperia el asesor telefonico cuenta con una adecuada ventilacion, iluminacion temperatura lo
que permite tener un ambiente apto para la ejecucion de sus funciones, sin embargo, se evidencia
falencias en los procedimientos de dotacion y mantenimiento del mobiliario ni de las herramientas
informatica evidenciando; generando que estén en mal estado dificultando el buen desarrollo de

las funciones.

Asi mismo en la dimensién de Condiciones de seguridad se obtuvo que un 56% de la
muestra se encuentra de acuerdo y un 33% en desacuerdo. Este resultado evidencia que el mayor
porcentaje de la muestra considera que las condiciones laborales no representan ningin riesgo
para su salud, también una percepcidn positiva sobre la implementacién y difusion de las medidas
que estén orientadas a las medidas de prevencién de peligros, a velar por las condiciones de

seguridad y la proteccion de riesgos.

En relacion a la dimension de Caracteristicas de la tarea se obtuvo que un 73% de la muestra
se encuentra de acuerdo y un 16% en desacuerdo. En tal situacion se puede observar que de
manera mayoritaria existe una aceptacion de la forma en que se define y organiza cada una de las
funciones que desarrollan como asesores telefonicos, del proceso de retroalimentacion sobre el
desempefio individual del colaborador lo cual conlleva a la generacion de espacios que propician
el desarrollo de habilidades técnicas y personales orientadas y con la puesta de practica de un
sistema de linea de carrera basado en el reconocimiento del crecimiento laboral y el desempefio

laboral del colaborador.
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En relacion a la dimension de Procesos de trabajo se obtuvo que un 65% de la muestra se
encuentra de acuerdo y un 21% en desacuerdo. Tal resultado rescata la percepcién positiva que
proyecta la forma en que es repartida la carga laboral dentro del &rea donde laboran los asesores
telefonicos, se rescata la presencia de lideres (supervisores) con dominio de sus funciones los
cuales ejercen un liderazgo participativo dentro del area involucrando a todos en la toma de
decisiones generando un trato horizontal que facilita una comunicacion fluida; también se observa
que el grado de presion para cumplimiento de las metas u objetivos establecidos por el area y el
requerimiento establecido en la operacion son factores que desencadenan stress dentro del
ambiente laboral; de igual manera evidencia falencias en la distribucion de las horas dentro de la
jornada laboral (hora de ingreso, hora de salida, hora de break) pues estd basada en el

cumplimiento de requerimiento operacional.

En relacion a la dimension de Condiciones sociales y/u organizacionales se obtuvo que un
69% de la muestra se encuentra de acuerdo y un 16% en desacuerdo. A partir de ello se puede
mencionar la existencia de una dptima interaccion de la relaciones interpersonales de cada asesor
telefénico dentro de la organizacion, lo cual permite desarrollar relaciones buenas, una
colaboracion constante que permite alcanzar las metas y tareas, asi como un ambiente que facilite
expresar opiniones, todo ello fortalece los factores de relaciones y cooperacion; asi mismo el
sistema de reconocimiento basado en el desarrollo de indicadores de gestion sobresaliente y
sostenible en el tiempo generando en los asesores telefonicos un sentimiento de pertenencia hacia

la organizacion.
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CAPITULO V

Conclusiones y recomendaciones

5.1. Conclusiones

En el presente trabajo de investigacion denominado “Condiciones laborales que fomentan
la rotacion del personal asesor telefénico de la empresa MDY BPO SAC — 2017 Lima — Peru”, se
concluye lo siguiente:

e Las Condiciones ambientales con un 45.00% son las que representan el mayor porcentaje,
segun los asesores telefonicos de la empresa MDY BPO SAC, relacionado al desacuerdo
con respecto a las caracteristicas de las variables que conforman tal dimensién;
considerandola como una condicién laboral que fomenta la rotacion del personal asesor
telefonico de dicha organizacion.

e Si bien se resalta el predominio de las Condiciones ambientales, las Condiciones de empleo
también se evidencia como otra condicion laboral que fomenta la rotacion del personal
asesor telefénico con un 39% de desacuerdo.

e Se evidencia con un 56% la percepcion positiva que genera en los asesores telefénicos las
variables que conforman las Condiciones de seguridad, las cuales se relacionan con las
condiciones de seguridad y disposiciones orientadas a la prevencion de riesgos.

e Se evidencia con un 73% la percepcion positiva que genera en los asesores telefénicos las
variables que conforman las Caracteristicas de las tareas, las cuales se relacionan con las
condiciones en las que desempefian las funciones.

e Se evidencia con un 65% la percepcion positiva que genera en los asesores telefénicos las
variables que conforman los Procesos de trabajo, las cuales se relacionan con la

organizacion y division de las labores
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Se evidencia con un 69% la percepcion positiva que genera en los asesores telefonicos las
variables que conforman las Condiciones sociales y/u organizacionales, las cuales las

relaciones interpersonales que se desarrollan en el contexto laboral.

5.2. Recomendaciones

En base a los resultados obtenidos y a las conclusiones que se llegaron en el presente

estudio, a criterio de la suscrita se establecen las siguientes recomendaciones:

Implementar mejoras en el procedimiento de asignacion de las prestaciones laborales, asi
como la gestion y promocion de beneficios brindadas a los colaboradores.

Implementar mejoras en el proceso dotacién y mantenimiento del mobiliario y
herramientas informaticas brindadas a los asesores telefonicos para el desempefio de sus
funciones.

Elaborar y aplicar una encuesta anual dirigida hacia los colaboradores, la cual permita
recolectar informacién acerca de la percepcion de los colaboradores las caracteristicas que
presenta las variables de cada condicién laboral, la cual permita una orientacién en el
planteamiento del plan operativo anual y la optimacion de los recursos destinado para ello.
Implementar un procedimiento de sistematizacion de las encuestas de salida aplicado a
personal cesado, el cual contiene informacidn relevante sobre el motivo real del cese; de
esa manera poder identificar cuales son las condiciones laborales que estan fomentando el
indice de rotacion del personal de la organizacion, lo cual permita implementar acciones

para la optimizacion de los procesos.
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PROBLEMA

OBJETIVOS

METODOLOGIA

PROBLEMA PRINCIPAL

¢Cual de las condiciones laborales fomenta
la rotacién del personal asesor telefonico de
la empresa MDY BPO SAC?

OBJETIVO GENERAL

Evaluar cudl de las condiciones laborales
fomenta la rotacién del personal asesor
telefénico de la empresa MDY BPO SAC.

PROBLEMAS SECUNDARIOS

- ¢Las caracteristicas del empleo, como
aspecto de las condiciones laborales,
fomentan la rotacion del personal?

- ¢Las caracteristicas del ambiente, como
aspecto de las condiciones laborales,
fomentan la rotacién del personal?

- ¢Las caracteristicas de la seguridad, como
aspecto de las condiciones laborales,
fomentan la rotacion del personal?

- ¢Las caracteristicas de las tareas, como
aspecto de las condiciones laborales,
fomentan la rotacion del personal?

- ¢Las caracteristicas de los procesos de
trabajo, fomentan la rotacién del personal?

- ¢Las caracteristicas de los elementos
sociales y/u organizacionales, fomentan la
rotacion del personal?

OBJETIVO ESPECIFICOS

- Determinar si las caracteristicas que
presenta el empleo, fomenta la rotacion
del personal.

- Determinar si las caracteristicas que
presenta el ambiente, fomenta la rotacion
del personal.

- Determinar si las caracteristicas que
presenta la seguridad, como aspecto de
las condiciones laborales, fomenta la
rotacion del personal.

- Determinar si las caracteristicas que
presenta las tareas, como aspecto de las
condiciones laborales, fomenta la
rotacion del personal.

- Determinar si las caracteristicas que
presenta los procesos de trabajo, como
aspecto de las condiciones laborales,
fomenta la rotacion del personal.

- Determinar si las caracteristicas de los
elementos sociales y/u organizacionales,

como aspecto de las condiciones
laborales, fomenta la rotacién del
personal.

Poblacion: 114
Muestra: 82

La Investigacion
es:

( ) Bésica

(x) Aplicada

(x) Descriptiva
(x) Explicativa

Variables:
Condiciones
laborales
Rotacion del
personal

Disefio:
() Experimental
(x) No experimental
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Anexo 2: Cuestionario de condiciones laborales de la empresa MDY BPO
SAC
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CUESTIONARIO DE CONDICIONES LABORALES DE LA EMPRESA MDY BPO SAC

1. DATOS GENERALES:
SEXO EDAD ESTADO CIVIL
HOMBRE MENOS DE 25 ANOS SOLTERO
MUIJER ENTRE 25 Y 35 ANOS CONCUBINO]
ENTRE 36 Y 45 ANOS CONYUGE
ENTRE 46 Y 55 ANOS
MAS DE 55 ANOS
2. INDICACIONES: Marca con una X aquella respuesta que creas conveniente
CONDICIONES DE EMPLEO S NO Indiferente
La empresa cumple con las condiciones de contratacidn estipuladas y los
1 [compromisos adquiridos con el personal
2 [Laremuneracion percibida esta acorde a mi desempefio en el trabajo
3 |Las prestaciones y beneficios brindadas por la empresa son las adecuadas
En general, las condiciones laborales (salario, vacaciones, beneficios sociales, etc.)
4 [son satisfactorias
CONDICIONES AMBIENTALES S NO Indiferente
Las condiciones ambientales del area (climatizacion, iluminacion, decoracién, ruidos,
> ventilacién, etc.) facilitan mi actividad diaria
6 Las instalaciones del area ( superficie, dotacion de mobiliario, equipos técnicos)
facilitan mi trabajo y los servicios prestados al cliente
- Las herramientas informaticas que utilizo estan bien adaptadas a las necesidades de
mi trabajo
CONDICIONES DE SEGURIDAD S NO Indiferente
3 Las condiciones de trabajo de mi area son seguras (no representan riesgo para la
salud)
9 [Las medidas de proteccion y prevencién de riesgo indicadas por la empresa son claras
CARACTERISTICAS DE LA TAREA S NO Indiferente
10 [El trabajo en mi drea esta bien organizado
11 [Mis funciones y responsabilidades estén definidas, por tanto sé lo que espera de mi
12 [En mi puesto de trabajo puedo desarrollar mis habilidades
13 |Recibo informacidn de cémo desempeiio mi puesto de trabajo
14 |En relacion al desempeiio personal se puede lograr una promocién
PROCESOS DE TRABAJO ] NO Indiferente
15 [En mi drea tenemos las cargas de trabajo bien distribuidas
16 [Los aspectos relacionados a la jornada laboral son optimos (horarios, break, etc)
17 |Mi jefe inmediato demuestra un dominio técnico o conocimientos de sus funciones
18 [Mi jefe toma decisiones con la participacidn del personal de area
19 [El ambiente de trabajo me produce stress
20 |Me resulta facil la comunicacién con mi jefe inmediato
21 [Recibo la informacion necesaria para desarrollar correctamente mi trabajo
22 [Tenemos una adecuada coordinacion con otras areas
Entre los objetivos de mi drea, es prioridad la mejora de la calidad de los servicios
23 [que prestamos
CONDICIONES SOCIALES Y/O ORGANIZACIONALES s NO Indiferente

24

La relacién con los compaiieros de trabajo es buena

25

Me siento parte de un equipo de trabajo

2

()]

Me resulta facil expresar mis opiniones en mi lugar de trabajo

27

La comunicacion interna dentro del drea funciona correctamente

28

Cuando introduzco una mejora a mi trabajo se me reconoce

29

El nombre y prestigio de la empresa son gratificante para mi
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Anexo 3: Prueba de V de AIKEN. Validez de contenido mediante criterio de
jueces
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JUEZ

JUEZ

JUEZ

JUEZ

JU

m

z

ITEM CRITERIO A EVALUAR 1 2 3 4 5 PROM v VALIDEZ
1 Claramente redactado 5 4 4 5 4 4.40 0.85 ITEM VALIDO
1 Apropiado para medir la dimensién 5 4 4 5 4 4.40 0.85 ITEM VALIDO
1 Ayuda a medir la variable 5 4 4 5 4 4.40 0.85 ITEM VALIDO
2 Claramente redactado 5 5 4 5 4 4.60 0.90 ITEM VALIDO
2 Apropiado para medir la dimension 5 5 4 5 4 4.60 0.90 ITEM VALIDO
2 Ayuda a medir la variable 5 5 4 5 4 4.60 0.90 ITEM VALIDO
3 Claramente redactado 5 4 3 5 5 4.40 0.85 ITEM VALIDO
3 Apropiado para medir la dimensidn 5 4 3 5 5 4.40 0.85 ITEM VALIDO
3 Ayuda a medir la variable 5 4 3 5 5 4.40 0.85 ITEM VALIDO
4 Claramente redactado 5 5 4 4 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
4 Apropiado para medir la dimension 5 5 4 4 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
4 Ayuda a medir la variable 5 5 4 4 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
5 Claramente redactado 5 5 4 5 5 4.80 0.95 ITEM VALIDO
5 Apropiado para medir la dimension 5 5 4 5 5 4.80 0.95 ITEM VALIDO
5 Ayuda a medir la variable 5 5 4 5 5 4.80 0.95 ITEM VALIDO
6 Claramente redactado 5 5 3 5 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
6 Apropiado para medir la dimensidn 5 5 3 5 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
6  Ayuda a medir la variable 5 5 3 5 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
7 Claramente redactado 5 4 4 5 4 4.40 0.85 ITEM VALIDO
7 Apropiado para medir la dimensidén 5 4 4 5 4 4.40 0.85 ITEM VALIDO
7  Ayuda a medir la variable 5 4 4 5 4 4.40 0.85 ITEM VALIDO
8 Claramente redactado 5 5 3 5 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
8  Apropiado para medir la dimensién 5 5 3 5 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
8 Ayuda a medir la variable 5 5 3 5 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
9 Claramente redactado 5 5 4 4 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
9 Apropiado para medir la dimensidn 5 5 4 4 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
9  Ayuda a medir la variable 5 5 4 4 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
10 Claramente redactado 5 5 3 5 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
10 Apropiado para medir la dimensidn 5 5 3 5 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
10  Ayuda a medir la variable 5 5 3 5 5 4.60 0.90 ITEM VALIDO
11  Claramente redactado 5 5 4 5 5 4.80 0.95 ITEM VALIDO
11  Apropiado para medir la dimensidn 5 5 4 5 5 4.80 0.95 ITEM VALIDO
11  Ayudaa medir la variable 5 5 4 5 5 4.80 0.95 ITEM VALIDO
12  Claramente redactado 5 5 4 5 5 4.80 0.95 ITEM VALIDO
12  Apropiado para medir la dimensidn 5 5 4 5 5 4.80 0.95 ITEM VALIDO
12 Ayuda a medir la variable 5 5 4 5 5 4.80 0.95 ITEM VALIDO
13  Claramente redactado 5 4 3 5 5 4.40 0.85 ITEM VALIDO
13  Apropiado para medir la dimensidén 5 4 3 5 5 4.40 0.85 ITEM VALIDO
13 Ayuda a medir la variable 5 4 3 5 5 4.40 0.85 ITEM VALIDO
14  Claramente redactado 5 4 4 4 5 4.40 0.85 ITEM VALIDO
14  Apropiado para medir la dimension 5 4 4 4 5 4.40 0.85 ITEM VALIDO
14  Ayuda a medir la variable 5 4 4 4 5 4.40 0.85 ITEM VALIDO
15 Claramente redactado 4 4 3 4 5 4.00 0.75 ITEM VALIDO
15 Apropiado para medir la dimensidn 4 4 3 4 5 4.00 0.75 ITEM VALIDO
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16
16
16
17
17
17
18
18
18
19
19
19
20
20
20
21
21
21
22
22
22
23
23
23
24
24
24
25
25
25
26
26
26
27
27
27
28
28
28
29
29
29

Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensién
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensién
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensién
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensidn
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensién
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimension
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensidn
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensién
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensidn
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensién
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimension
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimension
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensidn
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensién
Ayuda a medir la variable
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4.00
4.40
4.40
4.40
4.80
4.80
4.80
4.40
4.40
4.40
4.60
4.60
4.60
4.60
4.60
4.60
4.00
4.00
4.00
4.40
4.40
4.40
4.40
4.40
4.40
4.60
4.60
4.60
4.80
4.80
4.80
4.60
4.60
4.60
4.60
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4.40
4.40
4.40
4.80
4.80
4.80

0.75
0.85
0.85
0.85
0.95
0.95
0.95
0.85
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0.90
0.90
0.90
0.90
0.90
0.75
0.75
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0.85
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0.90
0.95
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ITEM VALIDO
ITEM VALIDO
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ITEM VALIDO
ITEM VALIDO
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ITEM VALIDO
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ITEM VALIDO
ITEM VALIDO
ITEM VALIDO
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Anexo 4: Fichas de validacion de instrumento por expertos
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FICHA DE OPINION Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO EN GENERAL

# L INFORMACION GENERAL
s | Apellidos y Nombre del|Cargo que desempefia /| Nombre del. Instrumento | Autores del Instrumento
experto. : Institucién donde labora | que evalda el expertg
Del aastilld s&e. ceC (ue‘stc(/ndY\L‘ AT | Jarin Ol
eXh s(%\/v Rainive v f fm_‘:‘% o '}(C)(\L‘)%‘OM’S
 LACCOC LU A \.—bl(
- Ceise Pe Lv
il ASPECTOS GENERALES A EVALUAR
- INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena | Muybuena | Escelente
. P 0-20% | 21-40% | 41-60% 1-80% | 81-100%
- | 01. Claridad Esta formulado con QLS
lenguaje apropiado o2
02. Objetividad Esta expresado en conduc- s
tas observables 907
1| 03. Actualidad Adecuado &l avance de la 9 ol
’ ciencia y la tecnologia '
04. Organizacién Existe una organizacién Qo Y/
l6gica ;
05. Suficiencia Compreﬁde los aspectos en 5
cantidad y calidad Qo
08. Intencionalidad | Adecuado para  valorar qof.
aspecios de las estrategias
07. Consistencia | Basado en aspectos teérico 907
cientificos
08. Coherencia Entre los indices, P
indicadores y las 99 ¢
dimensiones
09. Metodologia La estrategia responde al : ¥4
propésito del dragnéstico yR
10. Oportunidad El instrumento ha sido >
aplicado en el momento 01 o)
oportuno o mas adecuado
. OPINION GENERAL DE LAS PROPIEDADES DEL INSTRUMENTO: ... ﬁ&di’ge ..............
V. PROMEDIO DE VALIDACION CExce \ Q)%/ > // (4 /
LiM8, oo 08 corrrirerenenerens del .. DNE 2S8 2864l Teléfono: 995 X EALS (G
= n ~ | =
Lugar: (i u A Firma: .00 . Ol Qb
VocYorA .




Calificacion:

5 = muy bien

FICHA DEL INSTRUMENTO

4=bien 3 =regular

2 =mal

1 = muy mal

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

CALIFICACION
1-5

Condiciones
laborales

Condiciones de
empleo

La empresa cumple con las condiciones
de contratacién estipuladas y los
compromisos adquiridos con el personal

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

La remuneracion percibida esté acorde a
mi desempeiio en el trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las prestaciones y beneficios brindadas
por la empresa son las adecuadas

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

En general, las condiciones laborales
(salario, break, horario, vacaciones,
beneficios sociales, etc.) son
satisfactorias

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Condiciones
ambientales

Las condiciones ambientales del area
(climatizaci6n, iluminacién, decoracion,
ruidos, ventilacidn, etc.) facilitan mi
actividad diaria

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las instalaciones del area ( superficie,
dotacién de mobiliario, equipos técnicos)
facilitan mi trabajo y los servicios
prestados al cliente

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las herramientas informaticas que
utilizo estan bien adaptadas a las
necesidades de mi trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Condiciones de
seguridad

Las condiciones de trabajo de mi érea
son seguras (no representan riesgos para
la salud)

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensidn

Ayuda a medir la variable

Las medidas de proteccion y prevencion
de riesgo indicadas por la empresa son
claras

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Caracteristicas de
la tarea

El trabajo en mi 4rea estd bien

organizado

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Mis funciones y responsabilidades estan
definidas, por tanto sé lo que esperan de
mi

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

En mi puesto de
desarrollar mis habilidades

trabajo puedo.

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Recibo informacién de como desempefio
mi puesto de trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

En relacion al desempefio personal se
pueda lograr una promocion

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable




En mi 4rea tenemos las cargas de trabajo
bien repartidas

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Los aspectos relacionados a la jornada
laboral son éptimos

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Mi jefe inmediato demuestra un dominio

Claramente redactado

gratificante para mi

Ayuda a medir la variable

téenico o  conocimientos de  sus | Apropiado para medir la dimension >
funciones Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Mi jefe toma decisiones con la Apropiado para medir la dimensi6n :’_7
participacion del personal de 4rea ) ]
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Procesos de "
. ) : ; ; o P
trabajo El ambiente de trabajo me produce stress | APropiado para medir la dimension >
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Me resulta facil la comunicacién con mi | Apropiado para medir la dimensién ;
jefe inmediato . . <
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Recibo la formacién necesaria para| Apropiado para medir la dimensién f\{
desempefiar correctamente mis trabajo . |
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Tenemos una adecuada coordinacién con Apropiado para medir la dimensién ~
otras areas . ] )
Ayuda a medir la variable
) Claramente redactado
Entre los objetivos de mi 4area, es ’ . ) . =
prioridad la mejora de la calidad de los | Apropiado para medir la dimensién D
servicios que prestamos Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
La relacién con los compafieros de| Apropiado para medir la dimensién ;
trabajo es buena g .
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado ®
L
. . . . . . 7
Me siento parte de un equipo de trabajo | Apropiado para medir la dimensién
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Me resulta facil expresar mis opiniones Apropiado para medir la dimension ,;
Condiciones en mi lugar de trabajo . . &
sociales y/u Ayuda a medir la variable
organizacionales Claramente redactado
La comunicacién interna dentro del area | Apropiado para medir la dimensién z
funciona correctamente ! y S
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Cuando introduzco una mejora a mi [ Apropiado para medir la dimensién C
trabajo se me reconoce . . )
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
El nombre y prestigio de la empresa son Apropiado para medir la dimension ;
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FICHA DE OPINION Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO EN GENERAL

INFORMACION GENERAL

Apellidos y Nombre del

experto.

Cargo que desempenia /
Institucién donde labora

Nombre del. Instrumento
que evalia el experto |

Autores del Instrumento

Frosle Pelqado
A Leleda A

CveStHp

SERIgRES

<

NDOL.TVO AL

D RAD 0O
rOC DRAGLEZ

i ICAROUN A

il ASPECTOS GENERALES A EVALUAR

INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente
0 -20%

Regular
21 -40%

Buena
41 -60%

Excelente
81-100%

Muy buena
61 -80%

01. Claridad

Esta formulado
lenguaje apropiado

con

85/

02. Objetividad

Esta expresado en conduc-
tas observables

L ©
% "/

103. Actualidad

Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia

04. Organizacién

Existe organizacién

{égica

una

HA
Y,

05. Suficiencia

Comprende los aspectos en
cantidad y calidad

AW,

06. Intencionalidad

Adecuado para valorar
aspecios de las estrategias

Ay

909,

07. Consistencia

| Basado en aspectos tedrico

cientificos 9 \((%/
08. Coherencia Entre los indices,

indicadores y las q ~

dimensiones v //

09. Metodologia

La estrategia responde al
propésito del diagndstico

10. Oporiunidad

El instrumento ha sido
aplicado en el momenio
oportuno o mas adecuado

1. OPINION GENERAL DE LAS PROPIEDADES DEL INSTRUMENTO: AJ{ZW&L&O

...........................................................................................................................................................

92 .

Lima, ... 98 cieienes

Lugar: ﬁy [




Calificacion:

5 =muy bien

FICHA DEL INSTRUMENTO

4 =bien 3 = regular

2 =mal

1 = muy mal

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

CALIFICACION
1-5

Condiciones
laborales

Condiciones de
empleo

La empresa cumple con las condiciones
de contratacion estipuladas y los
compromisos adquiridos con el personal

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

L/

La remuneracion percibida esté acorde a
mi desempefio en el trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las prestaciones y beneficios brindadas
por la empresa son las adecuadas

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

En general, las condiciones laborales
(salario, break, horario, vacaciones,
beneficios sociales, etc.) son
satisfactorias

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Condiciones
ambientales

Las condiciones ambientales del érea
(climatizacion, iluminacion, decoracion,
ruidos, ventilacion, etc.) facilitan mi
actividad diaria

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las instalaciones del area ( superficie,
dotacion de mobiliario, equipos técnicos)
facilitan mi trabajo y los servicios
prestados al cliente

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Las herramientas informaticas que
utilizo estan bien adaptadas a las
necesidades de mi trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

3
7
5
k]
5
1

Condiciones de
seguridad

Las condiciones de trabajo de mi érea
son seguras (no representan riesgos para
la salud)

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

J

Las medidas de proteccidn y prevencion
de riesgo indicadas por la empresa son
claras

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Caracteristicas de
la tarea

El trabajo en mi 4rea estd bien

organizado

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Mis funciones y responsabilidades estan
definidas, por tanto sé€ lo que esperan de
mi

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

En mi puesto de trabajo puedo
desarrollar mis habilidades

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Recibo informacién de como desempeiio
mi puesto de trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

En relacién al desempefio personal se
pueda lograr una promocién

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Sl a3 V) IS LN U O




Procesos de
trabajo

En mi érea tenemos las cargas de trabajo
bien repartidas

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Los aspectos relacionados a la jornada
laboral son 6ptimos

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Mi jefe inmediato demuestra un dominio
técnico o conocimientos de sus
funciones

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Mi jefe toma decisiones con la
participacién del personal de area

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

VT

El ambiente de trabajo me produce stress

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

UA

Me resulta fécil la comunicacion con mi
jefe inmediato

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

O

Recibo la formaciéon necesaria para
desempefiar correctamente mis trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

—

Tenemos una adecuada coordinacidn con
otras areas

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

LA

Entre los objetivos de mi darea, es
prioridad la mejora de la calidad de los
servicios que prestamos

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Condiciones
sociales y/u
organizacionales

La relacién con los compafieros de
trabajo es buena

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Me siento parte de un equipo de trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Me resulta facil expresar mis opiniones
en mi lugar de trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

La comunicacion interna dentro del area
funciona correctamente

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Cuando introduzco una mejora a mi

trabajo se me reconoce

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

El nombre y prestigio de la empresa son
gratificante para mi

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable




FICHA DE OPINION Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO EN GENERAL

L INFORMACION GENERAL

experto.

Apellidos y Nombre del

Institucién donde iabora

Cargo que desempefia /

Nombre del. Instrumento
que evalda el experto,

Autores del Instrumento

Pe /ﬂ, Abfare

Coestionarte A
1D

MR, ICARCOULIANIA

_ T Gty ~ o ACONLS O
T Oy pPote I7047 < Joceele (J IO 4 L&C)(B-LQ—S Qﬁ‘g%fiuaz.
i ASPECTOS GENERALES A EVALUAR
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena | Muybuena | Excelente
) 0-20% 21-40% | 41-60% 61-80% | 81-100%
01. Claridad Esta formulado con
lenguaje apropiado )(
02. Objetividad Esta expresado en conduc- >< &
tas observables
| 03. Actualidad Adecuado al avance de la '\<-
' ciencia y la tecnologia ‘
04. Organizacién Existe una organizacién ><
légica
05. Suficiencia Comprende los aspectos en
cantidad y calidad \
06. Intencionalidad | Adecuado para valorar \/
aspecios de las esirategias )
07. Consistencia | Basado en aspectos tedrico X/
cientificos g
08. Coherencia Entre los indices, g
indicadores y las b4 )
dimensiones BA-T
09. Metodologia La estrategia responde al \<"
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10. Oportunidad El instrumento ha sido -
aplicado en el momento )(
oportuno o mas adecuado /
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Calificacion:

5 =muy bien

FICHA DEL INSTRUMENTO

4 =Dbien 3 =regular

2 =mal

1 = muy mal

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

CALIFICACION
1-5

Condiciones
laborales

Condiciones de
empleo

La empresa cumple con las condiciones
de contratacion estipuladas y los
compromisos adquiridos con el personal

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

La remuneracion percibida esta acorde a
mi desempefio en el trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las prestaciones y beneficios brindadas
por la empresa son las adecuadas

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

En general, las condiciones laborales

(salario, break, horario, vacaciones,
beneficios sociales, etc.) son
satisfactorias

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Condiciones
ambientales

Las condiciones ambientales del érea
(climatizacion, iluminacion, decoracion,
ruidos, ventilacién, etc.) facilitan mi
actividad diaria

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las instalaciones del area ( superficie,
dotacién de mobiliario, equipos técnicos)
facilitan mi trabajo y los servicios
prestados al cliente

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Las herramientas informéticas que
utilizo estan bien adaptadas a las
necesidades de mi trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Condiciones de
seguridad

Las condiciones de trabajo de mi area
son seguras (no representan riesgos para
la salud)

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las medidas de proteccién y prevencion
de riesgo indicadas por la empresa son
claras

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Caracteristicas de
la tarea

El trabajo en mi 4&rea estd bien

organizado

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Mis funciones y responsabilidades estan
definidas, por tanto sé lo que esperan de
mi

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

En mi puesto de trabajo puedo
desarrollar mis habilidades

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Recibo informacidn de cémo desempefio
mi puesto de trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

En relacion al desempefio personal se
pueda lograr una promocion

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

\Q‘\Xﬁjw\t\y\&\ﬁﬁ\}kﬁﬁ\ﬁ{‘ NS




En mi area tenemos las cargas de trabajo

Claramente redactado

La comunicacién interna dentro del area
funciona correctamente

Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

] - Apropiado para medir la dimensién F7
bien repartidas . . *
Ayuda a medir la variable 4
Claramente redactado
Los aspectos relacionados a la jornada | Apropiado para medir la dimensién »
laboral son 6ptimos . . &y
Ayuda a medir la variable i
. ] .| Claramente redactado
Mi jefe inmediato demuestra un dominio . : . N
técnico o conocimientos de sus | Apropiado para medir la dimension >
funciones Ayuda a medir la variable /
Claramente redactado
Mi jefe toma decisiones con la| Apropiado para medir la dimension g 3\
participacion del personal de 4rea X !
Ayuda a medir la variable
 —— Claramente redactado
trabajo El ambiente de trabajo me produce stress | Apropiado para medir la dimension /
Ayuda a medir la variable ~
Claramente redactado
)
Me resulta facil la comunicacion con mi | Apropiado para medir la dimensién A
jefe inmediato ' .
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Recibo la formacién necesaria para| Apropiado para medir la dimensién / /,5
desempefiar correctamente mis trabajo ] . &
Ayuda a medir la variable '
Claramente redactado
Tenemos una adecuada coordinacion con | Apropiado para medir la dimensién i
otras areas . !
Ayuda a medir la variable
e . Claramente redactado
Entre los objetivos de mi 4érea, es . . . E :
prioridad la mejora de la calidad de los | Apropiado para medir la dimension ;
servicios que prestamos Ayuda a medir la variable =
Claramente redactado
La relacién con los compafieros de| Apropiado para medir la dimensién o
trabajo es buena ) . /
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Me siento parte de un equipo de trabajo Apropiado para medir la dimensién ( /
Ayuda a medir la variable o
Claramente redactado
Me resulta facil expresar mis opiniones [ Apropiado para medir la dimensién 4
Condiciones en mi lugar de trabajo i i d
sociales y/u Ayuda a medir la variable
orgamizacionales Claramente redactado

Cuando introduzco una mejora a mi

trabajo se me reconoce

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

El nombre y prestigio de la empresa son
gratificante para mi

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable
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FICHA DE OPINION Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO EN GENE?AL

At INFORMACION GENERAL
Apsliidos y Nombre del | Cargo que desempeiia /| Nombre del. Instrumento | Autores del Instrumento
experto. Institucion donde labora | que evalla el éxperto
_§Z’/JA/4F /o Nor S ConLy carACL Y
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=/ 073 A4 2,/}% A LA L o
il ASPECTOS GENERALES A EVALUAR
INDICADORES | CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy buena | Excelente
v 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | B81-100%
01. Claridad Esta formulado con p,
lenguaje apropiado 00 é
02. Objetividad Esta expresado en conduc- , oL
tas observables W% : i
03. Actualidad Adecuado 2l avance de la pe) |
} ciencia y la tecnologia : &0 é i
04. Organizacién | Existe una organizacién 7
iégica éC’
| 05. Suficiencia Comprende los aspeclos en 5 ©
cantidad y calidad 5 é
08. Intencionalidad | Adecuado para  valorar | ! é &y
aspecics de las esirategias /0
07. Consistencia Basado en aspecios tedrico ' <
cientificos é X /"’
08. Conerencia Entre los indices, ) C 9
indicadores y las é/ 7 4
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|1 03. Metodologia La estrategia responde al ' 7 O 7 ‘
’ - s 0
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aplicado en el momento
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FICHA DEL INSTRUMENTO

Calificacion: 5= muy bien 4 =bien 3 = regular 2 =mal 1 = muy mal
>4 g
VARIABLE DIMENSIONES ITEMS CRITERIOS DE EVALUACION CALIF;%ACION
. Claramente redactado
La empresa cumple con las condiciones . . ) » ’
de contratacion estipuladas y los Apropiado para medir la dimensién Z;
compromisos adquiridos con el personal | Ayuda a medir la variable —
Claramente redactado
L? gemuneracién P‘lfrCikgd.a estd acorde a Apropiado para medir la dimensién g
- mi desempefio en el trabajo . . —
Condiciones de Ayuda a medir la variable
empleo
Claramente redactado
Las prestaciones y beneficios brindadas | Apropiado para medir la dimensién
por la empresa son las adecuadas ) .
Ayuda a medir la variable
En general, las condiciones laborales | Claramente redactado
(salarioz break, -horario, vacaciones, Apropiado para medir la dimensién
beneficios  sociales, etc.) son . )
satisfactorias Ayuda a medir la variable
Las condiciones ambientales del 4rea | Claramente redactado
(cl.imatizaci(){l, i}uminaci()n, de.c.oracién., Apropiado para medir la dimensién
ruidos, ventilacién, etc.) facilitan mi ) .
actividad diaria Ayuda a medir la variable
Condiciones Las instalaciones del 4rea ( superficie, Claramente redactado
ambientales dotacion de mobiliario, equipos técnicos) Apropiado para medir la dimensién

Condiciones
laborales

facilitan mi trabajo y los servicios
prestados al cliente

Ayuda a medir la variable

Las herramientas informaticas que
utilizo estan bien adaptadas a las
necesidades de mi trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Condiciones de
seguridad

Las condiciones de trabajo de mi érea
son seguras (no representan riesgos para
la salud)

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las medidas de proteccion y prevencion
de riesgo indicadas por la empresa son
claras

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Caracteristicas de
la tarea

El trabajo en mi 4rea estd bien

organizado

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Mis funciones y responsabilidades estin
definidas, por tanto sé lo que esperan de
mi

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

En mi puesto de trabajo puedo
desarrollar mis habilidades

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Recibo informacién de coémo desempeiio
mi puesto de trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

En relacion al desempefio personal se
pueda lograr una promocién

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

5
v
5
5
5
5
7
5
5
5
5
4




Procesos de

En mi 4rea tenemos las cargas de trabajo
bien distribuidas

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Los aspectos relacionados a la jornada
laboral son 6ptimos

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Mi jefe inmediato demuestra un dominio

Claramente redactado

Apropiado para medir la dimensién

técnico o conocimientos de sus

funciones Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Mi jefe toma decisiones con la Apropiado para medir la dimensién

participacién del personal de area

Ayuda a medir la variable

Claramente redactado

trabajo El ambiente de trabajo me produce stress | APropiado para medir la dimensién .

Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Me resulta facil la comunicacién con mi Apropiado para medir la dimensién

jefe inmediato . .
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Recibo la formacién necesaria para | Apropiado para medir la dimension

desempefiar correctamente mi trabajo .
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Tenemos una adecuada coordinacién con Apropiado para medir la dimensién

otras 4reas . .
Ayuda a medir la variable

o . Claramente redactado

Entre los objetivos de mi 4rea, es . . . y

prioridad la mejora de la calidad de los | Apropiado para medir la dimensién

servicios que prestamos Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

La relacién con los compafieros de Apropiado para medir la dimensién

trabajo es buena . .
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Me siento parte de un equipo de trabajo | Apropiado para medir la dimensién
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado

Me resulta fécil expresar mis opiniones Apropiado para medir la dimensién

Condiciones en mi lugar de trabajo

sociales y/u
organizacionales

Ayuda a medir la variable

La comunicacidn interna dentro del 4rea
funciona correctamente

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Cuando introduzco una mejora a mi
trabajo se me reconoce

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

El nombre y prestigio de la empresa son
gratificante para mi

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable
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FICHA DE OPINION Y VALIDACION DEL INSTRUMENTO EN GENEﬁAL

iNFORMAC-_iON GENERAL

Apellidos y Nombre del
EXPerio.

Institucién donde labora

Cargo que desempefia /

Nombre del. Instrumento
que evalla el experto |

Autores del Instrumento
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| SOSSIRNs

PLAOD RODRICATZ

il ASPECTOS GENERALES A EVALUAR
INDICADORES CRITERIOS Deficiente. | Regular Buena Mnuy buena | Excelente
) 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% {81-100%
01. Claridad Esta formulado con ' )
lenguaje apropiado c;' i 4
02. Objetividad Esta expresado en conduc- )
- ’
tas observables 7 ) /)
03. Actualidad Adecuado al avance de la|
< . » ~ * 7 0
cienciay la teun?logla z/ f A
04. Organizacién | Existe una organizacién _
i6gica ﬁ e %
| 05. Suficiencia Comprende los aspectos en "
~cantidad y cahqad 4/ Z %
| 06. Intencionalidad | Adecuado para  valorar ]
aspecics de las esirategias gr %
Q7. Consistencia Basado en aspectos tedrico
cientificos L/p %
08. Coherencia Entre los indices,
indicadores y las
- p 4i¥
| dimensiones / 7 %
| 03. Metodologia La estrategia responde al . ‘
propésito del diagndstico 7 J/ %
10. Oportunidad El instrumento ha sido N
aplicado en el momento =
oportuno o0 més adecuado %J ?
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Calificacion:

5 = muy bien

FICHA DEL INSTRUMENTO

4 = bien 3 = regular

2 =mal

1 = muy mal

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

CRITERIOS DE EVALUACION

CALIFICACION
1-5

Condiciones
laborales

Condiciones de
empleo

La empresa cumple con las condiciones
de contratacién estipuladas y los
compromisos adquiridos con el personal

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

~Q

La remuneracion percibida esté acorde a
mi desempefio en el trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las prestaciones y beneficios brindadas
por la empresa son las adecuadas

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

En general, las condiciones laborales
(salario, break, horario, vacaciones,
beneficios sociales, etc.) son
satisfactorias

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

N A\

Condiciones
ambientales

Las condiciones ambientales del area
(climatizacién, iluminacién, decoracion,
ruidos, ventilacion, etc.) facilitan mi
actividad diaria

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

)

L-/\

Las instalaciones del area ( superficie,
dotacién de mobiliario, equipos técnicos)
facilitan mi trabajo y los servicios
prestados al cliente

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

L\

Las herramientas informaticas que
utilizo estdn bien adaptadas a las
necesidades de mi trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Condiciones de
seguridad

Las condiciones de trabajo de mi area
son seguras (no representan riesgos para
la salud)

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Las medidas de proteccion y prevencion
de riesgo indicadas por la empresa son
claras

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Caracteristicas de
la tarea

El trabajo en mi 4rea estd bien

organizado

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Mis funciones y responsabilidades estan
definidas, por tanto sé lo que esperan de
mi

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

En mi puesto de trabajo puedo
desarrollar mis habilidades

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

R N RN

Recibo informacion de como desempeiio
mi puesto de trabajo

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

\

|

En relacién al desempefio personal se
pueda lograr una promocion

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

\

—

A




Procesos de

En mi 4rea tenemos las cargas de trabajo
bien distribuidas

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Los aspectos relacionados a la jornada
laboral son 6ptimos

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Mi jefe inmediato demuestra un dominio
técnico o conocimientos de  sus
funciones

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Mi jefe toma decisiones con la
participaci6n del personal de 4drea

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimension

Ayuda a medir la variable

Claramente redactado

trabajo El ambiente de trabajo me produce stress | APropiado para medir la dimensién e
Ayuda a medir la variable B
Claramente redactado
Me resulta facil la comunicacién ¢on mi Apropiado para medir la dimensién -
jefe inmediato . . )
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Recibo la formacién necesaria para | Apropiado para medir la dimensién £
desempefiar correctamente mi trabajo . . )
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado
Tenemos una adecuada coordinacién con Apropiado para medir la dimensién (/
otras areas . . /
Ayuda a medir la variable f
i . Claramente redactado
Entre los objetivos de mi 4rea, es . . . »
prioridad la mejora de la calidad de los | APropiado para medir la dimensién f
servicios que prestamos Ayuda a medir la varjable
Claramente redactado
La relacién con los compafieros de | Apropiado para medir la dimensién 7
trabajo es buena . )
Ayuda a medir la variable
Claramente redactado -~
Me siento parte de un equipo de trabajo Apropiado para medir la dimensién g
Ayuda a medir la variable 3
Claramente redactado
Me resulta fécil expresar mis opiniones Apropiado para medir la dimensién
Condiciones en mi lugar de trabajo

sociales y/u
organizacionales

Ayuda a medir la variable

La comunicacién interna dentro del 4rea
funciona correctamente

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

Cuando introduzco una mejora a mi
trabajo se me reconoce

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable

El nombre y prestigio de la empresa son
gratificante para mi

Claramente redactado
Apropiado para medir la dimensién

Ayuda a medir la variable
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