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Resumen 

Esta investigación tuvo como objetivo determinar los factores influyentes en 

la rotación laboral en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del 

distrito de Ate, 2022. Se utilizó un diseño correlacional causal no experimental, con 

enfoque cuantitativo y corte transversal. Los participantes se escogieron con un 

muestreo no probabilístico e intencional considerándose 136 colaboradores. Se 

evaluó con las escalas de satisfacción laboral, personalidad con tendencia a la 

rotación laboral, Resistance to Change y n90 de percepción de rotación de 

personal. Los resultados determinaron que los factores explican la rotación laboral, 

la satisfacción laboral un 9%, la personalidad con tendencia a la rotación laboral un 

16% y la resistencia al cambio un 35%, con una significancia de >0.01 cada uno, 

también que, la satisfacción laboral es más recurrente en un nivel alto con un 

34.56%, la personalidad con tendencia a la rotación laboral en un nivel promedio 

con un 56.62%, la resistencia al cambio en un nivel muy alto con un 55.88%, y la 

rotación laboral en un nivel bajo con un 82.35%. Se concluyó como factores 

influyentes en la rotación laboral a la satisfacción laboral, la personalidad con 

tendencia a la rotación laboral y la resistencia al cambio. 

Palabras claves: satisfacción, personalidad, resistencia al cambio 
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Abstract 

This research aimed to determine the influential factors in job turnover in 

employees of a telecommunications company in the Ate district, 2022. A non-

experimental causal correlational design was used, with a quantitative and cross-

sectional approach. The participants were chosen with a non-probabilistic and 

intentional sampling, considering 136 collaborators. It was evaluated with the scales 

of job satisfaction, personality with a tendency to job turnover, Resistance to Change 

and n90 of perception of staff turnover. The results determined that the factors 

explain job rotation, job satisfaction 9%, personality with a tendency to job rotation 

16% and resistance to change 35%, with a significance of >0.01 each, also that, job 

satisfaction is more recurrent at a high level with 34.56%, personality with a 

tendency to job rotation at an average level with 56.62%, resistance to change at a 

very high level with 55.88%, and job rotation at a low level with 82.35%. It was 

concluded as influential factors in job rotation job satisfaction, personality with a 

tendency to job rotation and resistance to change. 

Keywords: satisfaction, personality, resistance to change 
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I. INTRODUCCIÓN

Se están viviendo tiempos cambiantes, luego de la confinación y el proceso

de retorno al libre tránsito, se evidenció cambios en las formas de actuar en el plano 

educativo, personal y laboral. El impacto en el ámbito laboral ha llevado a una crisis 

estructural y sistémica en donde se evidenció procesos de desigualdad, en mayores 

medidas a las mujeres, todo esto ha dañado gravemente en la forma en la que 

actualmente se labora y el comportamiento que se demuestra hacia un centro de 

gestión, dando a ver que la disponibilidad para ser empleado parte más en una 

elección de la persona para permanecer en una misma empresa o dirigirse a otra 

para estar más asegurado. De igual manera, influye factores contextuales y 

adquiridas por cada uno (Escoto et al., 2021; Sandín et al., 2020) 

Dentro de los estudios a nivel mundial, se evidencia que en 2021 hubo un 

crecimiento del 5.9% de rotación laboral, pero en contra a lo que se esperaba, en 

el 2022 se evidenció un crecimiento del 4.4% en relación al 2020 en donde hubo 

una reducción indicada de -3.1%, lo cual, da a entender que a pesar de que en 

varios lugares del mundo ya no hay el aislamiento obligatorio, las personas han 

decidido no seguir laborando, mientras que en años pasados se evidenciaba un 

crecimiento estable (Organización internacional del trabajo [OIT], 2021) 

Con respecto a nivel de Latinoamérica y El Caribe, se evidencia una 

disminución de rotación laboral del -6.9% en 2020, 6.8% de crecimiento en 2021 y 

un aumento solo del 2.4% en el 2022. Por otro, lado también se puede detallar que 

en el Perú se encontró que el 64.7% de colaboradores de una empresa considera 

adecuado o muy adecuado el rotar. En otro estudio se evidencia que el 100% de la 

población de un lugar laboral tienen al menos una razón para rotar. Según los datos 

recopilados mediante el estudio de Saratoga PricewaterhouseCoopers, refiere que 

el Perú es uno de los países que tienen más altos índices de rotación de personal 

con 20% (Benites y Guerrero, 2021; Castro et al., 2020; ESAM Graduate School of 

Businees, 2019; Organización internacional del trabajo [OIT], 2021) 

Debido a lo señalado, se formula la siguiente pregunta: ¿Cuáles son los 

factores influyentes en la rotación laboral en colaboradores de una empresa de 

telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022?, por esto, esta investigación se podrá 
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utilizar como antecedentes para futuras investigaciones similares. Además, es 

relevante ya que, mediante el trabajo se brindarán datos estadísticos descriptivos, 

confiables, además un análisis del tema relacionado a la problemática planteada. 

Por lo tanto, facilitará a evidenciar algunos aspectos que puedan estar afectando a 

la realización de la selección y el reclutamiento dentro de un centro de labores, la 

cual se reflejaría en el aumento de la eficacia de la captación de los postulantes 

aptos para un puesto y así se obtendría una alta productividad. 

El objetivo general es determinar los factores influyentes en la rotación 

laboral en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 

2022. Los específicos son: OE1) Describir los niveles de satisfacción laboral en 

colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022, 

OE2) Identificar los niveles de personalidad con tendencia a la rotación laboral 

voluntaria en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del distrito de 

Ate, 2022, OE3) Reconocer los niveles de resistencia al cambio en colaboradores 

de una empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022, OE4) Encontrar 

los niveles de rotación laboral en colaboradores de una empresa de 

telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022, OE5) Identificar la satisfacción laboral 

como factor influyente en la rotación laboral en colaboradores de una empresa de 

telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022, OE6) Identificar la personalidad con 

tendencia a la rotación laboral voluntaria como factor influyente en la rotación 

laboral en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 

2022, OE7) Identificar la resistencia al cambio como factor influyente en la rotación 

laboral en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 

2022. 

         Como hipótesis general se plantea: Existen factores que influyen en la 

rotación laboral en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del 

distrito de Ate, 2022, las específicas son, H1) la satisfacción laboral influye en la 

rotación laboral en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del 

distrito de Ate, 2022, H2) la personalidad con tendencia a la rotación laboral influye 

en la rotación laboral en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del 

distrito de Ate, 2022, H3) la resistencia al cambio influye en la rotación laboral en 

colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO

En relación con los antecedentes internacionales, Avellaneda et al. (2019)

se encargó de hallar la rotación laboral y su relación con el desempeño laboral. 

Este estudio es de tipo correlacional, donde participaron 33 colaboradores, se 

aplicó dos instrumentos encargados de medir la rotación del personal y gestión de 

talento de las cuales contenían una escala de Likert. Se concluye que hay una 

existencia de una extrema relación entre estas variables, obteniendo un grado de 

correlación por alfa de Cronbach de .73. 

Ali y Anwar (2021) se encargaron de determinar la influencia de la 

satisfacción laboral  y la intención de rotar en colaboradores de un hospital privado. 

Se aplicó un diseño correlacional causal, donde participaron 144 trabajadores de 

dicha entidad privada, llegándose a determinar dos cuestionarios donde miden la 

satisfacción y rotación laboral. Se llegó a determinar que existe una influencia 

positiva entre estas variables estudiadas, obteniendo un grado de correlación por 

alfa de Cronbach de 0.81. 

Martínez (2019) Analizó la influencia entre la satisfacción laboral y su 

incidencia en la rotación del personal de una entidad privada. El diseño planteado 

es correlacional, donde la muestra fue de 12 colaboradores. Se llegaron a utilizar 

dos cuestionarios para recolectar los datos necesarios mediante escala de Likert. 

Se concluyó una relación alta entre las variables mencionadas en esta 

investigación. Se obtuvo un grado de correlación por alfa de Cronbach de 0.77. 

En relación con los antecedentes nacionales, Aponte (2022) determinó la 

influencia de la intención de rotación de las labores y compromiso del personal de 

una determinada organización, el diseño fue correlacional. Tuvo como muestra a 

15 empleados, se utilizó dos instrumentos, el primer cuestionario aplicado fue el de 

la intención laboral y el segundo cuestionario es del compromiso organizacional. Se 

concluyó, mediante los resultados, que hay correlación positiva en las variables 

mencionadas, obteniendo un grado de correlación por alfa de Cronbach de .87. 

Gómez et al. (2021) se encargó de verificar la influencia entre work 

engagement y la satisfacción en las labores de colaboradores de un Call Center. El 

diseño utilizado es correlacional y transversal, donde participaron 162 
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teleoperadores. Para recolectar la información se aplicó el cuestionario de utrech 

work engagement scale y de satisfacción. Se llegó a la conclusión que hay una 

correlación positiva en estas variables, obteniendo un grado de correlación por alfa 

de Cronbach de .80. 

Vásquez et al. (2022) estableció hallar la asociación que hay con el clima 

laboral y la rotación laboral en un Call Center. El diseño propuesto es correlacional 

transeccional, con una muestra total de 372 personas de dicha organización. Para 

el estudio en cuestión, se utilizó dos cuestionarios, el primero mide la variable de 

clima organizacional y el segundo la rotación laboral. Finalmente, se ha llegado a 

la conclusión de que hay una relación positiva entre estas variables entorno a los 

trabajadores de la empresa, obteniendo un grado de correlación por alfa de 

Cronbach de .86. 

Espejo (2021) determinó la relación entre percepción que hay con la 

capacitación y posible rotación del personal, asimismo el diseño planteado es 

correlacional simple, transversal y descriptivo, por ese motivo utilizó una muestra 

de 65 empleados de ambos sexos que tienen una permanencia laborando de 1 mes 

aproximadamente. Se emplearon dos cuestionarios para recolectar datos, el 

primero fue el cuestionario de capacitación y el segundo fue el cuestionario de 

intenciones de rotación. Concluyendo que hay existencia de una cercanía mínima 

pero significativa en ambas variables entorno a los trabajadores de la empresa, 

obteniendo un grado de correlación por alfa de Cronbach de ,89. 

Asimismo, Álvarez (2020) planteó en su investigación dar a conocer el 

vínculo entre rotación del personal y satisfacción en el ámbito laboral. El diseño que 

realizaron en la presente investigación correlacional, utilizó una muestra de 169 

colaboradores. Se aplicó los cuestionarios que mide intención de rotación laboral y 

también la satisfacción laboral. Concluyendo la existencia de una alta satisfacción 

laboral, salarial y sobre todo un trato igualitario entre los colaboradores, las cuales 

no han influenciado a la intención de rotación de ellos, obteniendo un grado de 

correlación por alfa de Cronbach de .85. 
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Huamaní (2018) se encargó de hallar la influencia de la satisfacción laboral 

y la rotación de personal de una institución educativa. El diseño planteado fue 

correlacional, asimismo se utilizó una población de 58 trabajadores. Se aplicó dos 

cuestionarios, la primera se encargó de medir la satisfacción del personal y la 

segunda de medir la rotación de su personal. Se concluyó que hay una correlación 

positiva entre estas variables, obteniendo un grado de correlación por alfa de 

Cronbach de 0,81. 

Chirre (2021) estableció la correlación entre gestión del talento y factores de 

rotación laboral en un emprendimiento de Outsourcing. El diseño de esta 

investigación es no experimental correlacional, la cantidad de la muestra fueron 84 

trabajadores, se utilizó los cuestionarios de gestión sobre el talento del personal y 

rotación de personal. Se llegó a la conclusión que ambas variables están 

relacionadas donde los colaboradores están de acuerdo con el clima laboral, más 

no con los beneficios lucrativos, obteniendo un grado de correlación por alfa de 

Cronbach de 0.77. 

Pasando a la definición de las variables, se contará con los factores 

influyentes, comenzando con satisfacción laboral que demuestra el estado 

emocional de un colaborador agradable dependiendo de la percepción y la 

interpretación de cada persona. Esto se ve influido por varios factores que pueda 

presentar la empresa o también por la crianza del colaborador que les hace poder 

llegar a una definición personal de lo que significa estar satisfecho con su labor, es 

importante que las necesidades de un colaborador puedan ser cubiertos y que haya 

un interés por parte del centro laboral por potenciar esto, también constituye a un 

interés por ambas partes para llegar a un bien común que mejore los beneficios y 

el desempeño, influye la expectativa que tiene el colaborador, y se considera de 

igual modo la flexibilidad con los trabajos en la actualidad con su adecuación a la 

cultura social (Monforte et al., 2019; Ramírez y Torres, 2018; Rosales et al., 2017) 

La personalidad con tendencia a la rotación laboral voluntaria es el resultado 

de una inadaptación entre la expectativa de un individuo y los valores que ha 

adquirido, teniendo en cuenta las condiciones laborales que se le ha podido ofrecer. 

Se puede definir también como aquella personalidad insegura que tiene poca 

capacidad para toma de decisiones, el cual tiene dificultades para poder llegar al 
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compromiso con una acción o circunstancia y le hace huir de los retos o 

responsabilidades que pueda tener, hay ciertos indicadores que ayudan al 

entendimiento de los rasgos de personalidad. Se considera también como poca 

confianza para poder concretar satisfactoriamente tareas que les puede brindar a 

un colaborador haciendo que de este modo aumente su inseguridad y su deseo por 

rotar o dejar de laboral. (Labarthe, 2018; Mori, 2020) 

Se sabe que la resistencia al cambio se entiende como una construcción 

interpretativa al suponer que se puede realizar una acción para frenar un 

comportamiento perjudicial para el individuo, la forma de procesar la información es 

diferente para cada uno y esto influye en la capacidad para resistir al cambio. Se 

indica que esto es un comportamiento que se puede considerar normal al cambiar 

la rutina de un colaborador y el cómo se circunscribe al conflicto ineludible que 

perjudica a la organización como al colaborador. Se puede entender como el 

resultado de una falta de comunicación o de conocimiento de la visión y la misión 

de una institución laboral junto con las metas que pueda tener, al igual que una falta 

de coordinación para hacerle un seguimiento adecuado a los colaboradores 

(Ceberio, 2017; Diaz J., 2021; Macías et al., 2019; Salgado et al., 2018) 

Con lo que respecta a la variable de rotación laboral se define como el 

cambio de personal por diversos factores y es considerada una problemática que 

causa grandes pérdidas en la organización, ello está relacionado con el retiro del 

trabajador de su centro de labores, la cual va a generar gastos para el proceso de 

reclutamiento del nuevo personal. También se entiende como la consecuencia de 

una serie de ineficiencias en relación a la empresa, sus valores y el contexto en 

donde una persona labora, esto desemboca en un cambio laboral y una posible 

mala reputación para la empresa. Por otro lado, se comprende como el punto de 

quiebre entre un colaborador y la organización en la que labora, esto producto de 

una falta de necesidad de las capacidades del colaborador o por parte de este que 

desea expandir sus capacidades (Beccaria y Maurizio, 2020). 

Pasando a las dimensiones e indicadores de las variables, satisfacción 

laboral se parte en dos áreas que son la satisfacción intrínseca, es cuando el 

colaborador se impulsa a realizar las actividades de su agrado en el ámbito laboral, 

este se divide en indicadores tales como el desarrollo personal, que promueve al 
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incremento de sus habilidades nivel personal, asimismo incluye la motivación la 

cual determina la productividad, las relaciones interpersonales, que están 

enfocadas en la vinculación de dos o más personas. La siguiente dimensión es la 

satisfacción extrínseca implica una remuneración para mantener una buena calidad 

de vida, mientras tanto con respecto al ambiente laboral hace referencia a la 

convivencia en su centro de labores y finalmente la ergonomía a prioridad a la 

seguridad y salud del colaborador (Castro y Londoño, 2019; Manjarrez et al., 2020; 

Souza y Oliveira, 2019) 

Dentro de la variable personalidad con tendencia a la rotación voluntaria se 

tiene a la dimensión de compromiso que se entiende como comprometerse con los 

objetivos, con el indicador de falta de compromiso entendido como no identificarse 

con la visión y misión, y falta de disposición que es no tener intensión de apoyar. 

Se tiene también la autoconfianza que es confiar en uno mismo, como indicador 

está la desconfianza de capacidades entiendo como no crear en tus capacidades. 

(Balló y Pintor, 2021; Esparcia y Pérez, 2020; Littlewood, 2020; Pulido et al., 2020; 

Pulido y De la Vega, 2021; Romero y López, 2019; Vera, 2021) 

Otra dimensión es la seguridad entendida como la sensación de confianza, 

teniendo como indicador a la indecisión que es la falta de decisión, y la inseguridad 

que es la sensación de miedo. También está la búsqueda de rutina siendo la 

repetición de una actividad, el primer indicador es actividades rutinarias entendido 

como los roles diarios de uno. Por último, está la variable de resistencia al cambio 

con las dimensiones tales como reacción emocional que es el desenlace a una 

acción, comprendido por el indicador de ausencia de entusiasmo que es la 

desmotivación para laborar, también actitudes negativas que es el perjudicar una 

gestión, ansiedad como sentimiento de inseguridad y estrés o tensión. (Aulestia y 

Capa, 2020; Bugay y Delevi, 2019; Mujica et al., 2020; Oksanen et al., 2020; Muñiz, 

2021; Khanna et al., 2020; Tzeng, 2018) 

También se considera la dimensión de enfoque a corto plazo, comprendido 

como la misión de algo o alguien, en donde se encuentra el indicador de 

preocupación que es un sentimiento de duda futura, molestia que es un estado 

mental de desagrado e incomodidad que es el fastidio por algo o alguien, dentro de 

la dimensión rigidez cognitiva comprendida como la falta de una mentalidad flexible, 
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se tiene el indicador de terquedad que es una actitud testaruda, inflexibilidad 

entendida como la incapacidad de doblegarse y rigidez para aceptar nuevas ideas 

que es la poca capacidad de adaptabilidad. (Aguilera et al., 2019; Concha et al., 

2020; Gallo y Salinas, 2021; Lujan, 2017; Montejano, 2018; Ruiz et al., 2020) 

Con respecto a rotación laboral, la autora lo consideró unidimensional, donde 

menciona la insatisfacción laboral la cual hace referencia a la respuesta negativa 

del colaborador, asimismo se encuentra el estrés laboral representa la sobre 

exigencia del sujeto en una organización afectando en su productividad diaria 

(Mezari et al, 2020 y Patlán, 2019) 

Se revisaron modelos teóricos, entre ellos, la teoría de Hezberg (1959) que 

detalla Madero (2019) denominado como la teoría de los 2 factores el cual indica 

que estos influyen en la satisfacción que pueda tener un colaborador. En la primera, 

conocido como extrínseca o motivacionales, se detalla que se centran en lo que 

contiene el logro por un buen trabajo, reconocimiento, responsabilidad, posibilidad 

de desarrollo, el trabajo en uno mismo y progreso, estos se relacionan directamente 

con la variable estudiada. La segunda, conocida intrínseca o higiénicos, hace 

referencia a el ambiente externo del colaborador el cual influye en menor medida 

que el otro factor detallado, tales como la calidad del supervisor, relaciones con los 

compañeros, seguridad en el empleo, supervisión y subordinación, salario, 

condiciones laborales, posición social y la política de la organización. 

Otro tema para tratar es la teoría de los rasgos de Allport (1936) que lo 

menciona Santos et al. (2019), el cual se centra en poder explicar los rasgos de la 

personalidad que puede tener un colaborador y el manifiesto de su relación con el 

comportamiento de cada uno. Estos se categorizan en tres niveles tales como los 

rasgos cardinales que se entienden como los que predominan por toda la vida de 

una persona y son fácilmente reconocidos por otros individuos. También se tiene a 

los rasgos centrales los cuales conforman el fundamento básico para la 

personalidad, estas características pueden servir para identificar a diferentes 

personas. Por otro lado, están los rasgos secundarios que están relacionados con 

las actitudes o las preferencias de uno y suelen aparecer en situaciones específicas 

o bajo cierto criterio específico, tales como los gustos o nerviosismo solo por una

persona. 
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También, Salgado et al. (2018), cita la teoría de resistencia al cambio de 

Oreg (2003) en donde se detalla que esto es un rasgo de personalidad que se 

manifiesta a través de interpretaciones negativas, posturas y creencias, teniendo 

predisposición a resistir esto. Está conformado por cuatro componentes, la 

búsqueda de rutina que es la expresión de una persona de poder realizar una 

misma actividad con el pasar del tiempo, también está el rasgo de reacción 

emocional (actitud) que es la respuesta frente a la ausencia de entusiasmo y 

momentos estresantes incontrolables por cambios. El enfoque a corto plazo 

(flexibilidad) que se interpreta como el nivel de expresión del individuo en base a la 

preocupación que pueda tener por un cambio a corto plazo, y al rasgo de rigidez 

cognitiva (resistencia) que es el nivel de complejidad de una persona para dar punto 

positivo a nuevas ideas o acciones. 

Por otro lado, tenemos la teoría de rotación laboral de March y Simons (1958) 

por Galindo (2020), el cual se basa en aspectos de insatisfacción y el estrés 

entendido como el constante cambio de trabajo entrando y saliendo de una 

empresa estando ello estrechamente vinculado con la percepción del individuo 

acerca de la empresa. Este comportamiento es caracterizado por un estado 

psicológico, relacionado a otros factores, por ende, se desarrolla una explicación 

para dar a conocer estos hechos. Se influencia también en base al entorno laboral 

del colaborador indicando que cuando la percepción no es adecuada, conlleva a 

una predisposición a rotar, mientras que, si la percepción es adecuada, esto se 

puede evitar, también depende del equilibrio entre los incentivos, el compromiso y 

las contribuciones que puede haber. 

Por último, tenemos la teoría de la rotación laboral de Chiavenato (2009) 

comentado por Castillón (2019), el cual indica que la rotación se puede por la 

jubilación, renuncia voluntaria y por despido. Se entiende como jubilación cuando 

una persona cumple cierta edad en donde deja sus funciones laborales y recibe 

una compensación mensual por sus años de servicio. También el despido que se 

entiende como el prescindir del contrato de un colaborador de forma unilateral por 

parte de la institución contratista. Y por último la renuncia voluntaria que nos da 

varios factores que pueden influir en esta decisión, pueden ir desde razones 

personales, hasta razones internas del centro laboral. 
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I. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación: Fue básica, puesto que, está orientado para buscar 

nuevos conocimientos sin necesidad de una aplicación inmediata o específica en 

práctica, busca principios y leyes científicas para así poder realizar una teoría 

científica (Sánchez et al., 2018). Estuvo orientado a un estudio cuantitativo, puesto 

que, se codificación mediante una asignación numérica a cada categoría de 

respuesta para poder transformar la información en símbolos previamente definidos 

por el investigador, esto ayuda al análisis de datos y las tabulaciones recolectadas 

(Cohen y Gómez, 2019). Fue de nivel explicativo, que se define como una 

investigación que busca explicar y determinar los fenómenos a estudiar (Ramos, 

2020) 

3.1.2. Diseño: Tuvo un diseño no experimental, correlacional causal, transeccional, 

ya que, según se centra en estudiar la medición de relación entre variables que 

forman parte del estudio para así poder definir los resultados y sus correlaciones 

con el objetivo de poder conocer el comportamiento de una variable cuando influye 

otra (Guillen et al., 2020) 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable: Satisfacción laboral 

Definición conceptual: Paz y Pereda (2020) define a la satisfacción laboral como 

de algunos elementos tales como la posibilidad de crecimiento de un personal, 

condiciones laborales adecuadas y una comunicación asertiva entre subordinado y 

su jefe en cuestión. 

Definición operacional: Para poder medir esta variable se empleó la escala de 

satisfacción laboral creado por Warr, Cook y Wall (Warr et al., 1979) 

Dimensiones e indicadores: Este cuestionario consta de 15 indicadores. 

La escala de medición: Escala ordinal. 

Variable: Personalidad con tendencia a la rotación laboral 
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Definición conceptual:  Según Rosales (2019), se puede considerar esta variable 

como una personalidad insegura, con desconfianza en sus capacidades y falta de 

compromiso para poder asumir responsabilidades. 

Definición operacional: Para esta variable se empleó la escala de personalidad 

con tendencia a la rotación laboral elaborado por el Dr. Juan José Kaneko Aguilar 

(Kaneko, 2013) 

Dimensiones e indicadores: Este cuestionario consta de 30 indicadores. 

La escala de medición: Escala ordinal. 

Variable: Resistencia al cambio 

Definición conceptual: Esta variable según Luna Victoria y Guevara (2021), se 

puede entender como el fenómeno de un rasgo de personalidad en una 

manifestación negativa haciendo menos susceptible a poder afrontar o aceptar 

cambios en su rutina. 

Definición operacional: En esta variable se empleó la escala de Resistance to 

Change (RTC) elaborado por Oreg Shaw (Oreg, 2003) 

Dimensiones e indicadores: Este cuestionario consta de 17 indicadores. 

La escala de medición: Escala ordinal. 

Variable: Rotación laboral 

Definición conceptual: Galindo (2020) define esta variable como la fluctuación 

que hay por parte de un personal entre el ambiente y su organización definiéndose 

mediante el número de personas ingresantes al centro de labores contrarrestando 

con los nuevos integrantes. 

Definición operacional: Para poder medir esta variable se empleó la escala de 

percepción de rotación de personal (ERS) elaborado por Donna Jhoe Galindo 

Portillo (Galindo, 2020) 

Dimensiones e indicadores: Este cuestionario consta de 5 indicadores. 

La escala de medición: Escala ordinal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 
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3.3.1. Población: Se realizó la investigación en base a una población que se 

entiende, según Gaviria y Márquez (2019) como al grupo de personas, eventos u 

organizaciones con características definidas que determinarán investigaciones 

científicas con criterios de exclusión e inclusión. De tipo finita que, según Bhardwaj 

(2019) se define por tener un número calculado de población que tiene un fin. Se 

consideró a 3000 personas que están en planilla en una empresa de 

telecomunicaciones del distrito de Ate. Se tomaron estos criterios para determinar 

nuestra muestra: 

Criterios de inclusión 

 Colaboradores mujeres y hombres.

 Colaboradores de 18 años a más.

 Colaborador que se encuentren laboran en Call center en Ate.

Criterios de exclusión 

 Colaboradores que no acepten participar en el estudio.

3.3.2. Muestra: Para este proyecto, se ha considerado una muestra de 136 

colaboradores que cumplen con los criterios mencionados, esto se obtuvo a través 

de un cálculo estadístico muestral finito obteniendo un resultado de 341 personas, 

el cual se puede verificar el detallado en el anexo 13, luego se efectuó el programa 

G*Power 3.1. para que se pueda estimar la potencia estadística y la amplitud del 

efecto de la muestra del proyecto. El cálculo en cuestión se realizó considerando 

un nivel de significancia de .05, y una potencia estadística de .95, para llegar a 

obtener un total de 116 sumando 20 personas por posible margen de error. (Anexo 

14) 

3.3.3.  Muestreo: Se utilizó un muestreo no probabilístico e intensional que, según 

Otzen y Materola (2017), se entiende como la selección no probabilística en donde 

se selecciona casuísticas características de alguna población. Se suele utilizar en 

poblaciones variables en donde la muestra es reducida. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica a emplear fue la encuesta, entendida como un método para la 

recolección de datos que facilita la medición de una o varias variables. (Feria et al., 

2020) Dentro de ellos, se emplearon 4 de estos, detallados a continuación. 
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Se utilizaron 4 instrumentos, el cuestionario de resistencia al cambio de Oreg 

(2003) en la versión realizada por Luna Victoria y Guevara (2021), el siguiente 

cuestionario mide la personalidad con tendencia a la rotación laboral elaborada por 

Kaneko (2013) la cual se utilizó el estudio realizado por Rosales (2019), asimismo 

se empleó el cuestionario que mide satisfacción laboral de War, Cook y Wall (1979), 

en la versión realizada por Paz y Pereda (2020), y finalmente, para la variable 

principal, se usó la escala de la rotación de personal de Galindo (2020). 

La escala de satisfacción laboral fue creada por Warr, Cook y Wall en el año 

1979 en una población de profesores de una universidad de Inglaterra, la aplicación 

puede ser individual o grupal, se mide mediante percentiles. Posteriormente Paz y 

Pereda (2020) se encargaron de realizar un estudio psicométrico adaptándola a la 

realidad de la población peruana de una empresa privada en el 2019. Respecto a 

las propiedades psicométricas originales, se consideró para corroborar la validez 

de este instrumento se dio por medio de un análisis factorial exploratorio, donde el 

alfa de Cronbach tiene un valor 0.85 dando fiabilidad al instrumento con una 

población de 56 profesionales. Warr, Cook, Wall (1979) Con respecto al instrumento 

adaptado en Perú, tiene validez, donde se determinó a través del análisis factorial 

exploratorio, con una población de 200 colaboradores de una empresa, obteniendo 

un resultado optimo en KMO .914 y la confiabilidad arrojó un valor de .088 (Paz y 

Pereda, 2020).   

El cuestionario de personalidad con tendencia a la rotación laboral fue 

creado por Kaneko en el año 2013 en una población de 272 postulantes de una 

empresa de telecomunicaciones en Lima, la aplicación puede ser individual o 

grupal, se mide mediante percentiles. Se utilizó año más tarde para realizar una 

investigación de propiedades psicométricas con el fin de aplicar la prueba en una 

diferente población de Lima, (Rosales, 2019) Haciendo referencia a la validez del 

instrumento Kaneko (2013), se delimitó mediante un análisis factorial confirmatorio, 

donde las dimensiones obtuvieron las siguientes puntuaciones D1= .931, D2= .838 

y D3=.829, asimismo mediante el alfa de Cronbach se obtuvo una confiabilidad de 

.920. Por otro lado, se evidenció en el estudio de Rosales (2019), la validez fue 

determinada por un análisis factorial confirmatorio y factorial mediante la prueba de 

normalidad de Shapiro, donde la primera dimensión de compromiso alcanzó un 
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valor de .926, en la segunda dimensión de autoconfianza logró un .956 y la tercera 

dimensión de seguridad obtuvo .900, todo ello fue medido a través de alfa de 

Cronbach con un puntaje de .886 para evidenciar la confiablidad del instrumento. 

La escala resistance to change (RTC-11) fue creado por Oreg en el año 2003 

en una población de 134 alumnos universitarios matriculados en cursos de 

introducción al comportamiento organizacional y recursos humanos en una 

universidad de Irán. Puede aplicarse de forma individual y grupal, se mide mediante 

Lickert. Años más tarde Boada, et al. en el 2018 se encargó de traducir, estudiar y 

adaptar las propiedades psicométricas en la población de España y en Argentina, 

la cual Luna Victoria y Guevara (2021), optaron en adaptar y estudiar las 

propiedades psicométricas con el fin de verificar validez y confiabilidad, 

adaptándola a la realidad de la población peruana en trabajadores de una empresa 

en Lima, 2021. El instrumento realizado por Oreg (2003) se evidencia que se realizó 

un análisis factorial donde se obtuvo altos índices de correlación, de la cual se 

obtuvo una confiabilidad de .93 a través de alfa de Cronbach.  

Por otro lado, la validez del instrumento en Perú de Boada et al. (2018) se 

determinó a través de un análisis confirmatorio y factorial donde obtuvo un KMO 

.0876, donde hay correlaciones significativas. La confiabilidad del instrumento fue 

medida por alfa de Cronbach donde en el estudio realizado en España obtuvo un 

valor .83 y en Argentina .84, con un rango de confianza entre .84 a .87. En relación 

a la adaptación de Luna Victoria y Guevara (2021) establecieron la validez a través 

de análisis factoriales confirmatorio, se evidenció un KMO de .79, donde la 

confiabilidad tiene un valor de .82 la cual fue realizado mediante alfa de Cronbach. 

La escala de rotación laboral (ERS) fue creado por Galindo en el año 2020 

en una población de 1000 colaboradores de una empresa en Lima cuyas edades 

oscilan entre 18 a 60 años, la aplicación puede ser individual o grupal, se mide 

mediante percentiles. La validez del instrumento se halló por medio de un análisis 

factorial confirmatorio, utilizando una prueba de normalidad no paramétrica de 

Shapiro. La confiabilidad se halló con un valor de 0.74 mediante el alfa de Cronbach 

con un KMO de .778 y una significancia de .000. Dentro del índice de ajuste, se 

encuentra que hay un x2/gl de 12, GFI con 0.965, RMSEA de 0.112, RMR de 0.052, 

CFI de 0.924 y TLI de 0.87. 
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3.5. Procedimiento 

En primer lugar, se optó por elegir el tema de investigación y los instrumentos 

fundamentales con sus autorizaciones (Anexos del 8 al 11). Después, se realizó la 

solicitud de firma del consentimiento informado (Anexo 12) Posterior a ello, se 

realizó un cronograma con las fechas de aplicación de los instrumentos utilizando 

Google Forms, la cual se entregó a personas aleatorias de una empresa de 

telecomunicaciones, donde participaron 136 personas como muestra, se les 

mencionó a los participantes, en la descripción del formulario, que los datos se 

mantendrían de forma anónima, ya que el trabajo realizado es con fines 

académicos. 

3.6. Método de análisis de datos 

Se efectuaron los cuestionarios con la muestra en cuestión para poder tener 

los datos necesarios, luego de esto se pasaron estos datos a una página del 

programa Microsoft Excel 2016, con esto, se realizó un análisis estadístico en el 

aplicativo Microsoft Statistics Package for Social Science (SPSS 25.0) También se 

ejecutó una prueba de regresión lineal para poder verificar el porcentaje de 

explicación entre las variables estudiadas, puesto que es necesario verifica si los 

factores explican o no la variable y si son significativos. 

3.7.  Aspectos éticos 

Se considera en este trabajo de investigación, la no maleficencia, derecho 

de autor, confidencialidad, la autonomía y justicia. Primero se llevó a cabo la 

presentación de solicitud del consentimiento informado sobre el derecho del autor 

para así posteriormente poder aplicar los instrumentos, asimismo el cuestionario 

será de manera anónima para proteger la integridad de los participantes. Así 

mismo, se tomó en cuenta los principios de Helsinki citado por Mazzanti (2013), el 

cual indica que el deber de un profesional de la salud es velar por la salud de los 

seres humanos y promoverlo incluyendo a los que participan en investigaciones no 

médicas. 

Toda información brindada es de gran entendimiento para el público en 

general, también es importante mencionar que se dio todo el crédito a los autores 

que se citaron en presente trabajo, de igual manera, los resultados obtenidos no 
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fueron adulterados ni utilizados para otros fines con el fin de salvaguardar la 

exactitud de los datos obtenidos y así brindar un aporte real a la comunidad 

científica. 
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II. RESULTADOS

A continuación, se presentan los resultados en relación a los objetivos

planteados en el apartado I. En la tabla 1 se aprecia la relación entre las variables 

estudiadas. 

Tabla 1 

factores influyentes en la rotación laboral 

Rotación laboral: F(1,48) R2 β SEb P 

Satisfacción laboral 

Constante 

13.07 0,09 -0.05

17.43 

0.02 

1.13 

0.00 

0.00 

Personalidad con tendencia a la rotación 

laboral 

Constante 

26.24 0.16 0.07 

9.05 

0.01 

0.90 

0.00 

0.00 

Resistencia al cambio 

Constante 

70.49 0.35 0.24 

7.16 

0.03 

0.78 

0.00 

0.00 

Nota: b Error estándar 

En la tabla 1, se calcula un modelo de regresión lineal simple con un método 

de entrada para predecir los factores influyentes en la rotación laboral, 

considerando que, la satisfacción laboral explica en un 9% con un nivel de 

significancia menor a 0.01; la personalidad con tendencia a la rotación laboral 

explica en un 16% con un nivel de significancia menor a 0.01; y la resistencia al 

cambio explica en un 35% con un nivel de significancia menor a 0.01, a la rotación 

laboral. 
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Tabla 2 

Niveles de satisfacción laboral 

Nota. Datos obtenidos del recojo de información de la presente investigación 

En la tabla 2, se puede observar que el 34.56% de colaboradores puntúa un 

nivel alto de satisfacción laboral, seguido de promedio alto con un 23.53% y neutro 

con un 17.65%. Por otro lado, los niveles muy bajo, bajo y promedio bajo, son los 

que tienen un porcentual menor con un 10.3% entre ellos. 

Niveles 
Estadísticos 

f % 

Muy bajo 2 1.47% 

Bajo 1 0.74% 

Promedio bajo 11 8.09% 

Neutro 24 17.65% 

Promedio alto 32 23.53% 

Alto 47 34.56% 

Muy alto 19 13.96% 
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Tabla 3 

Niveles de personalidad con tendencia a la rotación laboral 

Niveles 
Estadísticos 

f % 

Bajo 17 12.5% 

Promedio 77 56.62% 

Alto 42 30.88% 

Nota. Datos obtenidos del recojo de información de la presente investigación 

En la tabla 3, se puede observar que el 56.62% de los colaboradores tiene 

un nivel promedio de personalidad con tendencia a la rotación laboral, Por otro lado, 

el nivel alto tuvo un 30.88% y el nivel bajo un 12.5%. 
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Tabla 4 

Niveles de resistencia al cambio 

Nota. Datos obtenidos del recojo de información de la presente investigación 

En la tabla 4, se puede observar que el 55.88% de colaboradores tiene un 

nivel muy alto de resistencia al cambio, seguido de muy bajo con un 20.59%. Por 

otro lado, un nivel bajo de 15.44% y alto con 8.09%. 

Niveles 
Estadísticos 

f % 

Muy bajo 28 20.59% 

Bajo 21 15.44% 

Alto 11 8.09% 

Muy alto 76 55.88% 
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Tabla 5 

Niveles de rotación laboral 

Nota. Datos obtenidos del recojo de información de la presente investigación 

En la tabla 5, se puede observar que el 82.35% de colaboradores tiene un 

nivel bajo de rotación laboral. Por otro lado, un nivel muy bajo de 14.71%, un nivel 

alto con un 2.94% y un nivel muy alto con un 0%. 

Niveles 
Estadísticos 

f % 

Muy bajo 20 14.71% 

Bajo 112 82.35% 

Alto 4 2.94% 

Muy alto 0 0% 
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Tabla 6 

Satisfacción laboral como factor influyente en la rotación laboral 

Rotación laboral: F(1,48) R2 β SEb P 

Satisfacción laboral 

Constante 

13.07 0,09 -0.05

17.43 

0.02 

1.13 

0.00 

0.00 

Nota: b Error estándar 

En la tabla 6, se calcula un modelo de regresión lineal simple con un método 

de entrada para predecir la satisfacción laboral en la rotación laboral. La ecuación 

de la relación fue estadísticamente significativa F(1.48) = 13.07, p=0.00. El valor de 

la R2 fue de .09, lo que indica que el 9% de la rotación laboral puede ser explicada 

por el modelo de regresión que incluye la satisfacción laboral. La ecuación de la 

regresión fue de 17.43 + -0.05* (rotación laboral), donde la puntuación de la 

satisfacción laboral disminuye un 0.05 puntos por cada rotación laboral. 

. 
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Tabla 7 

Personalidad con tendencia a la rotación laboral como factor influyente en la 

rotación laboral 

Rotación laboral: F(1,48) R2 β SEb P 

Personalidad con tendencia a la rotación 

laboral 

Constante 

26.24 0.16 0.07 

9.05 

0.01 

0.90 

0.00 

0.00 

Nota: b Error estándar 

En la tabla 7, se calcula un modelo de regresión lineal simple con un método 

de entrada para predecir la personalidad con tendencia a la rotación laboral en la 

rotación laboral. La ecuación de la relación fue estadísticamente significativa F (1.48)

= 26.4, p=0.00. El valor de la R2 fue de 0.16, lo que indica que el 16% de la rotación 

laboral puede ser explicada por el modelo de regresión que incluye la personalidad 

con tendencia a la rotación laboral. La ecuación de la regresión fue de 9.05 + 0.07* 

(rotación laboral), donde la puntuación de la personalidad con tendencia a la 

rotación laboral aumenta un 0.07 puntos por cada rotación laboral. 
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Tabla 8 

Resistencia al cambio como factor influyente en la rotación laboral 

Rotación laboral: F(1,48) R2 β SEb P 

Resistencia al cambio 

Constante 

70.49 0.35 0.24 

7.16 

0.03 

0.78 

0.00 

0.00 

Nota: b Error estándar 

En la tabla 8, se calcula un modelo de regresión lineal simple con un método 

de entrada para predecir la resistencia al cambio en la rotación laboral. La ecuación 

de la relación fue estadísticamente significativa F(1.48) = 70.49, p=0.00. El valor de 

la R2 fue de 0.35, lo que indica que el 35% de la rotación laboral puede ser explicada 

por el modelo de regresión que incluye la resistencia al cambio. La ecuación de la 

regresión fue de 7.16 + 0.24* (rotación laboral), donde la puntuación de la 

resistencia al cambio aumenta un 0.24 puntos por cada rotación laboral. 
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III. DISCUSIÓN

En base a lo hallado y en relación con el objetivo inicial, se encuentra una

explicación significativa entre los factores influyentes en la rotación laboral, lo cual 

da a entender que estos tres factores estudiados se correlacionan en distinta 

medida porcentual a la rotación laboral pero no lo explican en su totalidad ya que, 

hay otros factores que también influyente en esta problemática. Estos resultados 

encuentran similitud con el estudio de Aponte (2022) que quiso verificar la influencia 

entre compromiso organizacional, que tiene relación con la resistencia al cambio, y 

la rotación laboral. Señala que el factor estudiado es un factor que tiene una 

correlación positiva a la rotación laboral en donde concuerda con el estudio al 

indicar que hay diversos factores que pueden influir en la rotación laboral 

considerando que no todos influyen con la mismo porcentual. 

También se encuentra una similitud con el estudio realizado por Vásquez 

(2022) el cual quiso verificar la influencia entre clima organizacional, que tiene 

relación con la satisfacción laboral, y rotación laboral. Espejo (2021) que determinó 

saber la relación entre percepción que hay con la capacitación y posible rotación 

del personal, y Chirre (2021) que quiso establecer la correlación entre gestión del 

talento y factores de rotación laboral. Se llegó a concluir que cada una de estas 

variables explica a la rotación laboral. Por ende, se puede determinar que hay 

varios factores que pueden influir en esta variable como los resultados obtenidos 

en esta investigación y el estudio citado. 

Esto se puede explicar con la teoría de Chiavenato (2009), el cuál comenta 

que la rotación del personal puede ser producto de la salida de uno o varios 

colaboradores de una empresa por alguna razón en particular y teniendo en cuenta 

el integro de nuevo personal. Se comenta que existen varias variables que influyen 

en la rotación del personal, esto se puede producir una salida voluntaria, por 

despido o por jubilación. La rotación por jubilación se entiende que es cuando un 

colaborador cumple la edad estipulada por las leyes que rigen al país y así se 

prescinde de sus servicios dándole una compensación de por medio y un sueldo 

compensatorio mensual. La salida por despido se entiende como algo unilateral por 

parte del empleador que prescinde del contrato de su colaborador sin una 

negociación de por medio para continuar y por motivos personales de la empresa. 
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Pero el más relevante es el motivo de salida voluntaria ya que, acá se evidencian 

varios factores que pueden influenciar en que un colaborador pueda dejar su centro 

de laborales, estos pueden ir desde un motivo de crecimiento personal, problemas 

personales del colaborador o por inconvenientes laborales. 

Respecto a los resultados obtenidos de niveles de satisfacción laboral se 

encontró un nivel alto de satisfacción laboral, seguido por el promedio alto, no 

obstante, los niveles muy bajo, bajo y promedio bajo obtuvieron un porcentaje 

menor de los dos primeros niveles mencionados. Estos hallazgos tienen similitud 

con el estudio de Ortega (2022) quien determinó el nivel de satisfacción de los 

colaboradores de una empresa, teniendo como resultado que existe un nivel medio 

y alto de satisfacción laboral de los empleados con ello podemos constatar que los 

colaboradores no rotaran si su nivel de satisfacción es alto. Por otro lado, se 

encuentra una discrepancia con estudio realizado por García (2018) quien investigó 

los niveles de satisfacción laboral, donde se evidenció que los colaboradores de la 

empresa tienen un nivel bajo de satisfacción laboral y solo un colaborador presenta 

un nivel alto.  

Álvarez (2020) verificó la correlación de como la satisfacción laboral llega a 

explicar a la intención de rotación de personal en una empresa, concluyendo que 

el personal no rotará si su nivel de satisfacción es alto, asimismo se evidencia que 

se tiene un alfa de Cronbach aceptable. De igual modo, Gómez et al. (2021) verificó 

los niveles de satisfacción laboral en una empresa llegando a encontrar un nivel 

alto referente a esto. Ello da entender que los resultados pueden ser cambiantes 

dependiendo del contexto laboral y la actualidad. 

Asimismo, con respecto a los niveles de personalidad se evidencia que los 

colaboradores tienen un nivel promedio de personalidad con tendencia a la rotación 

laboral, los resultados obtenidos son similares al estudio de Labarthe (2018), donde 

se evidenció con mayor recurrencia un nivel alto, resaltando la existencia de una 

relación entre personalidad y rotación laboral del personal donde existe una clara 

influencia de la personalidad ante las decisiones de los colaboradores de una 

empresa de Call center. Por otro lado, Bernardo (2018) constató que los 

colaboradores de un Call center tiene un nivel promedio de personalidad 

demostrando que es un factor que cumple con las mismas características de las 
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cuales influye notoriamente en la rotación del personal. Este estudio concuerda con 

nuestros resultados, pero también depender del contexto en el que se desenvuelva 

el colaborador que se desarrolle. 

También, en lo que respecta a los niveles de resistencia al cambio, se 

encuentra que la muestra estudiada, en su mayoría, tiene un nivel de resistencia al 

cambio muy alto en un 55.88%, seguido de un 20.59% de la población con un nivel 

muy bajo de esto. Estos resultados encuentran discrepancia con el estudio de Roa 

et al. (2018) el cual tuvo como uno de sus objetivos el medir los niveles de 

resistencia al cambio organizacional en los trabajadores de un centro laboral, 

logrando obtener resultados relevantes tales como que, en su mayoría, la mitad de 

la población estudiada tiene un nivel de resistencia al cambio media/moderada, 

siendo importante mencionar que el cambio de contexto puede influenciar en los 

resultados obtenidos.  

Tenemos también el estudio de Quispe et al. (2018) el cual muestra 

discrepancia con este estudio, midió los niveles de resistencia al cambio en los 

trabajadores de una institución laboral, obteniendo los datos relevantes de que hay 

un nivel moderado de resistencia al cambio en casi todos los colaboradores y una 

porcentual menor de personas con un nivel de resistencia baja. Este estudio 

concuerda con los resultados que hemos hallado en nuestra muestra demostrando 

la variedad de resultados que hay a partir de este factor el cual depende del 

contexto en donde se desarrolle. 

Así mismo, en lo que respecta a los niveles de rotación laboral, se encuentra 

que la muestra estudiada, en su mayoría, presentan un nivel de rotación bajo con 

un porcentual del 82.35%, seguido de un 14.71% de la población con un nivel muy 

bajo de esto. Estos resultados encuentran similitud con el estudio de Avellaneda et 

al. (2019) el cual midió los niveles de rotación laboral en una empresa teniendo 

como resultado que la mayoría de los encuestados presentan un nivel de rotación 

neutra y que la minoría presenta una rotación baja adecuada, que da a entender 

que, tienen poca tendencia a rotar como en nuestro estudio. Por otro lado, se 

encuentra discrepancia con el estudio realizado por Alfuqaha et al. (2022) el cual 

realizó una investigación para medir los niveles de rotación laboral también en una 

empresa, él obtuvo un resultado distinto, indicando que, la mayoría de la muestra 
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tiene una rotación laboral alta y la minoría está en un nivel bajo. Esto da a entender 

la variabilidad de resultados que puede haber en base a este factor, siendo preciso 

verificar qué factores están influenciando en el entorno laboral. 

Esto se pueden explicar con la teoría de March y Simons (1958) el cuál basa 

en los aspectos de insatisfacción y estrés, y se entiende como el constante cambio 

de trabajo en el momento de entrada y salida, y está muy relacionado con la 

percepción que tiene el individuo de la empresa. Dado que este comportamiento se 

caracteriza por estados psicológicos relacionados con otros factores, se desarrollan 

explicaciones para esclarecer estos hechos. Además, se demostró que es fácil de 

evitar si la cognición del empleado es insuficiente, y que es posible evitarlo si la 

cognición es suficiente, aunque está influenciado por el ambiente de trabajo del 

empleado y depende del equilibrio de estímulos, compromiso y posibles 

contribuciones. 

A su vez, se menciona que el 9% de la rotación laboral se explica mediante 

la satisfacción laboral, mediante ello se detalla un nivel de predicción y explicación 

apropiado para esta investigación. Estos resultados se asemejan con el estudio 

realizado por Huamaní (2018) quien investigó la satisfacción laboral y rotación de 

personal siendo explicado en una relación del 65,80%, también tenemos los 

estudios de Ali y Anwar (2021) y Martínez (2019) que estudiaron la relación entre 

la satisfacción y rotación laboral, concluyendo que esto explica e influye de forma 

significativamente positiva a la rotación. Ello, concuerda con nuestro estudio que 

indica que el colaborador que tiene alto grado de satisfacción laboral no está 

predispuesto a rotar, en cambio si el colaborador tiene poca satisfacción en el 

ámbito laboral es más propenso a no acoplarse a su entorno lo cual generará la 

necesidad de retirarse de la organización. 

Esto se pueden explicar con la teoría de Herzberg (1959) denominado como 

la teoría de los dos factores el cual indica que estos influyen en la satisfacción que 

pueda tener un colaborador. En la primera, conocido como extrínseca o 

motivacionales, se detalla que se centran en el contenido del trabajo como el logro, 

reconocimiento, responsabilidad, posibilidad de desarrollo, el trabajo en uno mismo 

y progreso, estos se relacionan directamente con la variable estudiada. La segunda, 

conocida intrínseca o higiénicos, hace referencia a el ambiente externo del 



29 

colaborador el cual influye en menor medida que el otro factor detallado, tales como 

la calidad del supervisor, relaciones con los compañeros, seguridad en el empleo, 

supervisión y subordinación. 

Siguiendo con, los resultados obtenidos referentes a la personalidad con 

tendencia a la rotación laboral, se evidencia de que esta variable explica en un 16% 

a la rotación laboral. De igual modo, se puede verificar una similitud en el estudio 

de Hauser y García (2017) quienes optaron en determinar la existencia de relación 

entre satisfacción laboral y personalidad en colaboradores, donde se obtiene el 

resultado de 10.24% de influencia y explicación, concordando con el estudio en que 

los sujetos con extraversión y agradabilidad presentan una relación positiva con la 

variable de satisfacción en el trabajo, conlleva a experimentar una mayor 

satisfacción laboral y que suelen vivenciar emociones positivas. Estas 

características se relacionan con la variable de personalidad con tendencia a la 

rotación laboral al mencionarse que la extraversión y agradabilidad son carentes o 

bajos en personas que lo padecen, por ende, se determina la similitud al indicar 

que esto influye en la rotación laboral.  

Esto se pueden explicar con la teoría de Allport (1936), el cual se centra en 

poder explicar los rasgos de la personalidad que puede tener un colaborador y el 

manifiesto de su relación con el comportamiento de cada uno. Estos se categorizan 

en tres niveles tales como los rasgos cardinales que se entienden como los que 

predominan por toda la vida de una persona y son fácilmente reconocidos por otros 

individuos. También se tiene a los rasgos centrales los cuales conforman el 

fundamento básico para la personalidad, estas características pueden servir para 

identificar a diferentes personas. Por otro lado, están los rasgos secundarios que 

están relacionados con las actitudes o las preferencias de uno y suelen aparecer 

en situaciones específicas o bajo cierto criterio específico, tales como los gustos o 

nerviosismo solo por una persona. 

Finalmente se habla de que la resistencia al cambio explica a la rotación 

laboral en un 35% que se detalla con un nivel de explicación y predicción relevante 

para este estudio. Estos resultados tienen similitud con el estudio realizado por 

Ricaldi (2019) el cual estudió sobre el desarrollo organizacional, que se relaciona 

con la rotación laboral, y la resistencia al cambio. teniendo un resultado de una 
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explicación inversa y significativa entre estas dos variables siendo significativo, lo 

cual, indica que si el colaborador tiene poca resistencia al cambio está más 

propenso a no tener un adecuado desarrollo organizacional y por ende, mayor 

predisposición a rotar, es importante recalcar que, al saber esto se puede 

determinar que un colaborador que no tiene una resistencia al cambio adecuado no 

podrá ser estable en una posición de trabajo y no se podrá adaptar a los nuevos 

retos que le incurra la gestión.  

También se encuentra relación con el estudio de Díaz (2020) que trata sobre 

la resistencia al cambio y trabajo en equipo que afecta a la rotación del personal, 

en donde se tuvo como resultado que hay una significancia alta entre estas 

variables estudiadas que da a entender que, si un colaborador tiene una resistencia 

laboral positiva, su trabajo en equipo será adecuado y por ende, tendrá menor 

necesidad de rotar de su centro de labores evidenciando que, la falta resistencia al 

cambio sí explica la rotación laboral. 

Esto se pueden explicar con la teoría de Oreg (2003), que nos comenta sobre 

su teoría de la resistencia al cambio definiéndolo con un rasgo de la personalidad 

el cual se puede manifestar de forma negativa, por posturas y creencias que pueda 

tener el individuo. Esto se compone principalmente de cuatro componentes los 

cuales son la capacidad de poder realizar una actividad similar en varias 

oportunidades, también la respuesta frente a la ausencia de motivación o 

entusiasmo, la flexibilidad que pueda tener el individuo cuando se pueda presentar 

varias dificultades en los entornos de su vida, y el grado de aceptación que tiene 

una persona para poder adecuarse a los cambios. 

Gracias a los resultados que se obtuvieron, podemos determinar que estos 

factores explican significativamente en la rotación laboral que existe en la población 

estudiada, sin embargo, el presente estudio solo muestra los datos de uno de los 

Call Center más importantes de la actualidad y para ser generalizado, debe ser 

estudiado también en otros contextos y verificar los cambios en la realidad de la 

población. Es relevante el mencionar la falta de estudios realizados con este tipo 

de investigación, pero necesarios para poder mejorar la calidad de un centro laboral 

para beneficio de la institución y sus colaboradores en sus retos profesionales. 
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IV. CONCLUSIONES

Primera:  El presente estudio determinó como factores influyentes en la rotación 

laboral a la satisfacción laboral, la personalidad con tendencia a la 

rotación laboral y la resistencia al cambio, en este sentido, la rotación 

laboral se ve explicada por diversos factores que pueden presentarse 

en un contexto de trabajo. 

Segunda:  Se determinó que el nivel de satisfacción laboral es más recurrente en 

un nivel alto, por tal, se asume que la mayor parte de la población tiene 

una satisfacción laboral alta, lo que da a entender que, los 

colaboradores encuestados tienen una motivación adecuada para las 

oportunidades que tienen en su puesto en donde laboran y con el trato 

recibido por sus superiores en el centro laboral al igual que su ambiente 

de gestión. 

Tercera: Se determinó que el nivel de personalidad con tendencia a la rotación 

laboral es más recurrente en un nivel promedio y alto, por tal, se asume 

que el promedio de la población tiene tener una personalidad con 

tendencia a la rotación laboral no adecuada con una tendencia alta, lo 

que da a entender que los colaboradores encuestados tienen unos 

rasgos de la personalidad cardinales, centrales o secundarios que los 

predispone a poder rotar de un centro laboral. 

Cuarta: Se determinó que el nivel de resistencia al cambio es más recurrente 

en un nivel muy alto y muy bajo, por tal, se asume que, la población 

tiene una muy alta capacidad de resistencia al cambio, pero también 

hay personal que tiene una resistencia al cambio muy bajo, lo que da a 

entender que los colaboradores encuestados en su mayoría tienden a 

no tener posturas o creencias negativas de su puesto laboral. 

Quinta: Se determinó que el nivel de rotación laboral es más recurrente en un 

nivel bajo, por tal, se asume que, la población no presenta tendencia a 

rotación del puesto laboral, lo que da a entender que, los colaboradores 

encuestados tienen una buena imagen del centro laboral y manejan 

adecuadamente el estrés que le puede producir, de igual modo, tienen 
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una buena percepción de la oportunidad de crecimiento y aportaciones 

que son consideradas por sus superiores. 

Sexta: Se identificó que la satisfacción laboral explica en un 9% los casos de 

la rotación laboral, lo cual da a entender que, si se mantiene satisfecho 

al personal contratado, menor serán las rotaciones laborales que se 

presentarán. 

Séptima: Se identificó que la personalidad con tendencia a la rotación laboral 

voluntaria explica en un 16% los casos de la rotación laboral, lo cual da 

a entender que, cuando el personal contratado presenta personalidad 

con tendencia a la rotación laboral, mayor será la predisposición por 

poder rotar del centro laboral. 

Octava: Se identificó que la resistencia al cambio explica en un 35% los casos 

de la rotación laboral, lo cual da a entender que, cuando el personal 

tiene una adecuada resistencia al cambio, menor será la posibilidad de 

que pueda rotar de su centro laboral. 
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V. RECOMENDACIONES

Primera:  A los profesionales de la salud mental, para que profundicen en el 

análisis de factores que expliquen a la rotación laboral, de tal manera 

que se pueda intervenir en la salud mental del colaborador y 

disminución de factores asociados a esta problemática. 

Segunda: A las empresas, para que puedan identificar los motivos de satisfacción 

e insatisfacción de los colaboradores, de tal manera que se pueda 

mejorar la satisfacción del colaborador logrando cumplir las 

expectativas que puedan tener del centro laboral. 

Tercera: A los investigadores, para que profundicen en las causas y 

consecuencias de una personalidad con tendencia a la rotación laboral, 

de tal manera que se pueda generar una prevención e intervención en 

la población en general. 

Cuarta: A las empresas, para que puedan ejecutar un plan de acción en sus 

colaboradores impulsando la capacidad de resistencia al cambio con 

una buena comunicación entre los subordinados y superiores, un 

ambiente laboral agradable y charlas para reducir el estrés. 

Quinta: A la universidad, para que pueda impulsar la investigación de la 

rotación laboral y las causas asociadas a la misma, ya que, tanto en el 

ámbito académico como laboral está en aumento esta problemática 

siendo necesario buscar estrategias para disminuirlo. 

Sexta: A las empresas, para que puedan impulsar la motivación de sus 

colaboradores en base a la oportunidad de crecimiento y 

reconocimiento, a su vez, un ambiente laboral adecuado con personal 

contrato capacitado para liderar correctamente. 

Séptima: A la comunidad científica, para que puedan utilizar la metodología 

aplicada en el estudio referente a la personalidad con tendencia a la 

rotación laboral en otras áreas tales como el rubro académico y 

personal, para poder complementar información referente a esto. 



34 

Octava: A las empresas, para que puedan impulsar mediante talleres 

didácticos, en sus colaboradores, la capacidad para realizar 

multitareas, también la automotivación, la resiliencia y la capacidad de 

adaptarse al cambio, y así mejorar la resistencia al cambio.  
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Anexos 

ANEXO 1: Matriz de consistencia interna 

Formulación del 

problema 
Objetivos Hipótesis Variables / dimensiones Metodología 

Problema general Objetivo general Hipótesis general Variable de estudio 

 Tipo: 

Correlacional causal 

 Diseño 

Descriptivo 

Correlacional causal 

 Población 

Colaboradores que se 

encuentran en planilla completa

en Lima 

 Muestra 

136 colaboradores de

empresas de 

telecomunicaciones 

 Técnicas e instrumentos de

recojo de datos 

 Cuestionario de 

satisfacción laboral 

 Cuestionario de 

personalidad con 

tendencia a la rotación 

laboral 

 Cuestionario de 

resistencia al cambio 

 Cuestionario de rotación

laboral 

 Método de análisis 

Estadísticas en SPSS Y 

EXCEL 

¿Los factores 

influyen en la 
rotación laboral en 
colaboradores de 

una empresa de 
telecomunicaciones 
del distrito de Ate, 

2022? 

Determinar los factores influyentes en la rotación laboral en 

colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del 

distrito de Ate, 2022. 

Existen factores que influyen en la 

rotación laboral en colaboradores 

de una empresa de 

telecomunicaciones del distrito de 

Ate, 2022. 

Variable 1: 

Factores influyentes  

Variable 2: 

Rotación laboral 

Objetivos específicos Hipótesis específicas Dimensiones  

OE1) Describir los niveles de satisfacción laboral en colaboradores de 

una empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022. 

OE2) Identificar los niveles de personalidad con tendencia a la rotación 

laboral voluntaria en colaboradores de una empresa de 

telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022 

OE3) Reconocer los niveles de resistencia al cambio en colaboradores 

de una empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022. 

OE4) Encontrar los niveles de rotación laboral en colaboradores de una 

empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022. 

OE5) Identificar la satisfacción laboral como factor influyente en la 

rotación laboral en colaboradores de una empresa de 

telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022. 

OE6) Identificar la personalidad con tendencia a la rotación laboral 

voluntaria como factor influyente en la rotación laboral en 

colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del distrito de 

Ate, 2022. 

OE7) Identificar la resistencia al cambio como factor influyente en la 

rotación laboral en colaboradores de una empresa de 

telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022. 

H1) La satisfacción laboral influye en la 

rotación laboral en colaboradores de 

una empresa de telecomunicaciones 

del distrito de Ate, 2022. 

H2) La personalidad con tendencia a la 

rotación laboral influye en la rotación 

laboral en colaboradores de una 

empresa de telecomunicaciones del 

distrito de Ate, 2022, 

H3) La resistencia al cambio influye en 

la rotación laboral en colaboradores de 

una empresa de telecomunicaciones 

del distrito de Ate, 2022. 

Factores influyentes 

 Satisfacción laboral 

 Personalidad con tendencia a la

rotación laboral 

 Resistencia al cambio 

Rotación laboral 

 Insatisfacción y estrés laboral 



ANEXO 2: Tabla de operacionalización de variables 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones 
Indicador de 

ítems 

Nivel de 

medicación/escala 

Satisfacción 

laboral 

Paz y Pereda (2020), define a la satisfacción 

laboral como de algunos elementos tales como 

la posibilidad de crecimiento de un personal, 

condiciones laborales adecuadas y una 

comunicación asertiva entre subordinado y su 

jefe en cuestión. 

Para poder medir esta variable se 

empleó la escala de satisfacción 

laboral creado por Warr, Cook y 

Wall (Warr et al., 1979) 

Factores intrínsecos 

Factores extrínsecos 

Ítem: 2, 4, 6, 8, 10, 

12 y 14 

Ítem: 1, 3, 5, 7, 9, 

11, 13 y 15 

La escala de medición 

Personalidad 

con tendencia a 

la rotación 

laboral 

Según Rosales (2019), podemos considerar 

esta variable como una personalidad insegura, 

con desconfianza en sus capacidades y falta de 

compromiso para poder asumir 

responsabilidades. 

Para poder medir esta variable se 

empleó la escala de personalidad 

con tendencia a la rotación laboral 

elaborado por el Dr. Juan José 

Kaneko Aguilar (Kaneko, 2013) 

Compromiso 

Autoconfianza 

Seguridad 

Ítem: 1, 4, 8, 12, 16, 

20. 24 y 28

Ítem: 2, 6, 10, 13, 

15, 18, 22, 26 y 29 

Ítem: 3, 5, 7, 9, 11, 

14, 17, 19, 21, 23, 

25, 27 y 30 

Resistencia al 

cambio 

Esta variable según Luna Victoria y Guevara 

(2021), se puede entender como el fenómeno 

de un rasgo de personalidad en una 

manifestación negativa haciendo menos 

susceptible a poder afrontar o aceptar cambios 

en su rutina. 

Para poder medir esta variable se 

empleó la escala de Resistance to 

Change (RTC) elaborado por Oreg 

Shaw (Oreg, 2003) 

Búsqueda de rutina 

Reacción emocional 

Focalización a corto plazo 

Rigidez cognitiva 

Ítem: 1, 2, 3, 4 y 5 

Ítem: 6, 7, 8 y 9 

Ítem: 10, 11, 12 y 

13 

ítem: 14, 15, 16 y 

17 

Rotación laboral 

Galindo., (2020) define esta variable como la 

fluctuación que hay por parte de un personal 

entre el ambiente y su organización 

definiéndose mediante el número de personas 

que ingresan a la organización contrarrestando 

con los nuevos integrantes. 

Para poder medir esta variable se 

empleó la escala de percepción de 

rotación de personal (ERS) 

elaborado por Donna Jhoe Galindo 

Portillo (Galindo, 2020) 

Insatisfacción y estrés 

laboral 
Ítem: 1, 2, 3, 4 y 5 



ANEXO 3: Instrumento satisfacción laboral 

Creador original 
Escala de satisfacción laboral (Warr et 

al., 1979) 

Actualización 

Propiedades psicométricas de la 

escala de satisfacción laboral en una 

empresa privada (Paz y Pereda, 2020) 



ANEXO 4: Personalidad con tendencia a la rotación laboral 

Creador original 

Cuestionario de personalidad con 

tendencia a la rotación laboral 

(Kaneko, 2013) 

Actualización 

Propiedades psicométricas del 

inventario de personalidad con 

tendencia a rotación voluntaria 

(Rosales, 2019) 



ANEXO 5: Resistencia al cambio 

Creador original 
Escala resistance to change (Oreg, 

2003) 

Actualización 

Adaptación y Propiedades 

psicométricas de la escala RTC- 11 

(Luna Victoria y Guevara, 2021) 



ANEXO 6: Rotación laboral 

Creador original 
Escala de rotación de personal – ER 

(Galindo, 2020) 



ANEXO 7: Cuestionario en Formulario Google 

LINK: https://forms.gle/tN8Afs2eq3DkFzJs8 

https://forms.gle/tN8Afs2eq3DkFzJs8


ANEXO 8: Autorización de uso del instrumento Satisfacción laboral 



ANEXO 9: Autorización de uso del instrumento personalidad con tendencia 

a la rotación laboral 



ANEXO 10: Autorización de uso del instrumento resistencia al cambio 



ANEXO 11: Autorización de uso del instrumento rotación laboral 



ANEXO 12: Consentimiento informado 

Consentimiento informado 

El propósito de esta ficha de consentimiento es dar a los participantes de esta 

investigación una clara explicación de la misma, así como de su rol de participante. 

La presente investigación es conducida por Laureano Lázaro, Dana Lizbeth y Salinas 

Rodriguez, Yamir Daniel, estudiante de Psicología de la Universidad Cesar Vallejo. El 

objetivo de esta investigación es determinar los factores influyentes en la rotación laboral 

en colaboradores de una empresa de telecomunicaciones del distrito de Ate, 2022. 

Si Ud. Accede a participar de este estudio se le pedirá responder un cuestionario de 

Satisfacción laboral, personalidad con tendencia a la rotación temprana, resistencia al 

cambio y rotación laboral. Esto tomará aproximadamente 10 minutos de su tiempo. La 

participación de este estudio estrictamente voluntarias. La información que se recoja será 

estrictamente confidencial siendo codificados mediante un número de identificación por 

lo que serán de forma anónima, por último, solo será utilizada para los propósitos de esta 

investigación.  Una vez transcritas las respuestas los cuestionarios se destruirá. Si tiene 

alguna duda de la investigación puede hacer las preguntas que requiera en cualquier 

momento durante su participación. Igualmente puede dejar de responder el cuestionario 

sin que esto le perjudique. 

De tener preguntas sobre su participación en este estudio puede contactar a los 

responsables, al teléfono 960404200/900232279 o correo dlarueano@ucvvirtual.edu.pe / 

ysalinas@ucvvirtual.edu.pe  

Agradecida desde ya para su valioso aporte. 

Atentamente   

 Dana Lizbeth Laureano Lázaro  Yamir Daniel Salinas Rodriguez 

mailto:dlarueano@ucvvirtual.edu.pe
mailto:ysalinas@ucvvirtual.edu.pe


ANEXO 13: FÓRMULA PARA MUESTRA FINITA 

𝑍2.𝑍.𝑍.𝑍

(𝑍 − 1).𝑍2 + 𝑍2.𝑍.𝑍

(1.96)2. (0.5). (0.5). (3000)

(3000 − 1). (0.05)2 + (1.96)2. (0.5). (0.5)

𝑍 = 341 

n: Tamaño de muestra 

Z: Valor asociado al nivel de confianza 

E: Error de la estimación 

N: Tamaño de la población 

σ²: varianza de la población 

p: Proporción de éxito 

q: 1 - p 

cuando no se conoce p, se considera como 0.50 



ANEXO 14: FÓRMULA PARA MUESTRA EN G*POWER 

ANEXO 15: PRUEBA DE NORMALIDAD 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

N1 ,126 136 ,000 ,943 136 ,000 

N2 ,104 136 ,001 ,946 136 ,000 

N3 ,113 136 ,000 ,978 136 ,024 

N4 ,103 136 ,001 ,963 136 ,001 

a. Corrección de significación de Lilliefors
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