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RESUMEN
El objetivo de este estudio fue determinar qué factores influyen en la intencion de permanecer
en una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana. Este
documento siguié un método cuantitativo, un alcance explicativo, un disefio transversal, un
muestreo por conveniencia y utilizé un cuestionario para la recoleccion de la data, que serd
autoadministrado a trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana, que
desempefian cargos comerciales y administrativos. El instrumento midié las variables,
intencion de permanecer, compromiso organizacional, cultura organizacional, ajuste persona
organizacion y equilibrio trabajo vida, con items medidos del 1 al 5 en escala de Likert. La
recoleccion de datos se realizard con una encuesta virtual, y el analisis de la informacion se
realizard con un modelo SEM. Se espera comprobar que las variables propuestas afecten de

manera positiva y significativamente a la intencion de permanecer en la empresa.

Palabras clave: compromiso organizacional, intencion de permanecer en la empresa, Call

Center

ABSTRACT
The objective of this research was to determine what factors influence the intention to remain
in a company in Call Center workers between 18 and 25 years old in Zone 2 of Metropolitan
Lima. This document followed a quantitative method, an explanatory scope, a cross-sectional
design, convenience sampling and used a questionnaire for data collection, which will be self-
administered to Call Center workers aged 18 to 25 years from Zone 2 of Metropolitan Lima,
who held commercial and administrative positions. The instrument measured the variables
intention to remain, organizational commitment, organizational culture, person-organization
adjustment and work-life balance, with items measured on a 1 to 5 scale. Data collection will
be carried out with a virtual survey, and the analysis of the information will be carried out with
an SEM model. It is expected to verify that the proposed variables positively and significantly

affect the intention to remain in the company.

Keywords: organizational commitment, intention to remain in the company, Call

Center
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INTRODUCCION

El presente estudio tiene como finalidad determinar qué factores influyen en la intencion
de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima
Metropolitana. Con esa finalidad se ha elaborado un documento que permita responder
con un sélido fundamento a esta premisa, el cual posee de cinco acapites.

En el primer capitulo se expone el problema del estudio, y se presentan las preguntas que
han surgido tras la exploracion de la literatura, y los objetivos que se han planteado en la
misma. Ademas, se presenta la justificacion de la razon de ser del documento.

En el segundo capitulo se exponen las teorias y modelos que explican la intencién de
permanecer en una empresa. Asimismo, se presenta la literatura e informacion relevante
del compromiso organizacional, la cultura organizacional, el ajuste persona organizacion
y el equilibrio trabajo vida. También se presentan los antecedentes del documento, que se
utilizan para robustecer las bases tedricas; asi también se detalla el contexto en el que se
lleva a cabo la investigacion, se expone el modelo de estudio y se realiza la proposicion
de las hipdtesis.

En el tercer capitulo se describe la metodologia utilizada para la elaboracion del
documento, mientras que en el capitulo cuatro se presenta la contribucion esperada de la

investigacion y en el capitulo cinco se resumen las conclusiones.



10

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1 Situacion Problematica

Es importante prestar especial atencion a los empleados, proporcionando los
recursos necesarios para su retencion y mejora de su calidad de vida (Lin et al., 2019), ya
que una alta rotacion conduce a mayores riesgos, costos de reclutamiento y capacitacion
(Albougami et al., 2020), afecta negativamente a la carga laboral, la calidad del
desempefio (Rafiq et al., 2020), la productividad, y la satisfaccion laboral (Albougami et
al., 2020). Y es que buscar un nuevo trabajo es una experiencia agotadora y estresante,
que puede generar importantes tensiones financieras, y resultados negativos para la
calidad de vida del trabajador (Okuwa, 2019). Dicho de otra manera, la intencion de
permanecer en la empresa contribuye en gran medida a los bajos costes organizativos y
una buena calidad de la atencion (Rafiq et al., 2020).

El éxito de las empresas obedece a la retencion de personal calificado y con
experiencia (Rafiq et al., 2020). Esto es alcanzable a través de los diferentes beneficios
laborales relacionados con la satisfaccion laboral, ya que desempefian un rol importante
no solo en el bienestar y contento de los empleados sino también en su lealtad hacia la
empresa (Gorgenyi et al., 2021). En lo relacionado a la motivacion del personal, que
fomenta las responsabilidades laborales y el alcanzar los objetivos de la compafiia, se
torna indispensable medir, describir y documentar las experiencias laborales (Ertan &
Aesen, 2019).

Los efectos adversos de la permanencia laboral se deben a que los empleados que
perciben su trabajo como inseguro, estan emocionalmente mas agotados y menos
motivados (Mahfouz et al., 2022); para hacer frente a ello, las empresas han tenido que
adaptarse y atravesar condiciones que dificultan el mantener la calidad del servicio y el
grado en que se encuentra la satisfaccion laboral del empleado (Ardi et al., 2021). De
igual manera, estan ahora considerando los tiempos de los contratos, la carga mental, la
percepcion de inseguridad laboral, el miedo a litigios o cualquier situacion que pueda
afectar directamente a sus trabajadores y a la calidad de la atencion (Albougami et al.,
2020), ya que las personas buscan lugares de trabajo que tengan una alta satisfaccién
laboral y una cultura que les apoye para tener una buena calidad de vida (Kowitlawkul et
al., 2019), reducir las ausencias laborales y mejorar el pronostico de la capacidad laboral
(Fang et al., 2019).

Un sector que ha atraido el interés de los cientificos y de los profesionales es el de

los Call Centers, en donde los trabajadores son operadores que a través de computadoras
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u otros medios electrdnicos se encargan de llamar o atender llamadas de los clientes de la
empresa que los ha contratado (Arias et al., 2017). Estas empresas, por lo general,
proveen servicios para compafiias externas, quienes esperan que se cumplan estandares
en referencia al modo y forma en la que se responden las preguntas de los clientes, el
tiempo de espera y la solucion ofrecida (Leon et al., 2017). Para ello existen
procedimientos estandarizados, buscan satisfacer la facilidad de comunicacién entre el
cliente y el trabajador de Call Centers, quienes terminan padeciendo por la postura fisica,
la dificultad de los turnos, los problemas con los equipos, entre otros, que finalmente
reducen el rendimiento y el deseo de continuar en la compafiia (Leén et al., 2017).

A este rubro asisten, usualmente, aquellas personas que no tienen experiencia
laboral, y mayormente no reciben una adecuada formacién; por lo que, se presentan
constantemente problemas y equivocaciones, cuyas incidencias afectan directamente a su
productividad (Barrientos et al., 2018). En el caso peruano, los trabajadores presentan
todos los problemas habituales asociados a esta industria, los que se han mencionado
anteriormente; por lo que, solo el 45% permanece mas de un afio en sus labores. Es decir,
existe una alta rotacion y una baja intencién de permanecer en la empresa, lo que es de

gran preocupacion para los empleadores de este sector (Gabel et al., 2021).

Respecto a las personas de Peru que trabajan en los Call Center, en el 2018 el
primer lugar lo ocupaban las personas de 26 a 30 afios, y el segundo las personas de 18 a
25 afos (APEXO, 2018). Sin embargo, el grupo de millenials que lideraba este sector,
esta siendo desplazado por la generacion Z, quienes ahora tienen una mayor valoracion
por el tiempo libre y la flexibilidad laboral (APEXO, 2023). Las transformaciones en las
dinamicas laborales podrian surgir a raiz de este cambio, ya que la generacion Z muestra
una mayor valoracion de la calidad de vida y la autonomia en contraste con quienes les
precedieron. Esta tendencia evidencia la influencia de las actitudes generacionales en la
cultura laboral y subraya la urgencia de ajustarse a las expectativas en constante evolucion
de la fuerza laboral.

En los ultimos afios, los incidentes originados por el exceso de trabajo han
ocasionado una preocupacion elevada por la afectacion que tienen en la salud y bienestar
de los trabajadores; v, si a ello se le afiade el estrés, se incrementa la posibilidad de que
muchos empleados dejen sus trabajos; ademas, la pandemia de COVID-19 ha creado
desafios serios e impredecibles para las organizaciones, ya que su éxito o fracaso obedece

a la capacidad de los empleados capacitados para administrar y resolver desafios
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crecientes (Almaslukh et al., 2022). Considerando la informacion anteriormente expuesta,
y entendiendo que hasta donde han podido hallar los investigadores es limitada la
informacion y los estudios realizados sobre los Call Center, esta investigacion tiene como
proposito determinar qué factores influyen en la intencién de permanecer en una empresa
en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana.

1.2 Preguntas de Investigacion

1.2.1 Pregunta General

e ;Qué factores influyen en la intencién de permanecer en una empresa en los
trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana?

1.2.2 Preguntas Especificas

e ;De qué manera influye el compromiso organizacional en la intencién de
permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios
de Lima Metropolitana?

e ;De qué manera influye la cultura organizacional en la intencion de
permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios
de Lima Metropolitana?

e De qué manera influye el ajuste persona organizacion en la intencion de
permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios
de Lima Metropolitana?

e De quée manera influye el equilibrio trabajo vida en la intencion de
permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios
de Lima Metropolitana?

1.3 Objetivo de la Investigacion
1.3.1 Objetivo General

e Determinar qué factores influyen en la intenciébn de permanecer en una
empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima
Metropolitana.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Determinar de qué manera influye el compromiso organizacional en la
intencién de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de
18 a 25 afios de Lima Metropolitana.

e Determinar de qué manera influye la cultura organizacional en la intencion de
permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios

de Lima Metropolitana.
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e Determinar de qué manera influye el ajuste persona organizacion en la
intencion de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de
18 a 25 afios de Lima Metropolitana.

e Determinar de qué manera influye el equilibrio trabajo vida en la intencion de
permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios
de Lima Metropolitana.

1.4 Justificacion
1.4.1 Justificacion tedrica

Los profesionales y los investigadores han tomado interés en estudiar el sector de
servicios a las organizaciones de Call Center; especialmente todo lo relacionado con sus
trabajadores (Arias et al., 2017). En el caso peruano, existe literatura limitada, con una
investigacion realizada Arequipa (Arias et al., 2017) y tres realizados en Lima, en los
sectores: salud (Barrientos et al., 2018) y servicios diversos (Gabel et al., 2021; Leon et
al., 2017). Sin embargo, estos estudios son mas de contextualizacion y no utilizan
modelos o variables claras; por ello, la informacion actual sobre los trabajadores de Call
Center del Peru es escaza. En este sentido, esta investigacion servira para cubrir vacios
de conocimientos sobre el sector de estudio; asimismo, se utilizara como fuente de una
exhaustiva revision del sector y de las variables organizacionales de estudio, por lo que
se podra utilizar como referencia para mejorar la comprension sobre la intencion de
permanecer en las empresas y los centros de Call Center.
1.4.2 Justificacion practica

Es importante la atencién y preocupacion de los colaboradores de todas las
empresas; no solo por ser el nicleo de las empresas, sino porque son también el nicleo
de lasociedad (Lin et al., 2019). Y es que cuando existe una baja intencion de permanecer
en una empresa, se reduce la productividad de las empresas, ya que por la inexperiencia
de los nuevos trabajadores se ofrece una baja calidad de cualquier servicio (Rafiq et al.,
2020). Por ello, esta investigacion serda de utilidad para fomentar la responsabilidad
laboral de las personas que toman decisiones, de modo que puedan tomar las elecciones
necesarias para retener al personal calificado a través de una menor intencién de rotacion
(Gorgenyi et al., 2021). De esta manera, la investigacion sera de utilidad para incrementar
la intencidn de permanecer en una empresa, generando un mejor servicio para los clientes,

y mejorando las posibilidades de hacer una linea de carrera en la empresa.
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1.4.3 Justificacién social

Buscar un nuevo trabajo es una experiencia agotadora y estresante, donde la
inseguridad laboral, estar emocionalmente agotado y poco motivado genera importantes
tensiones financieras y resultados negativos en la calidad de vida de los trabajadores; por
consiguiente, resulta de interés mantener un alto nivel de bienestar de los trabajadores, y
asegurar su lealtad hacia la empresa (Gorgenyi et al., 2021; Okuwa, 2019). Con el
objetivo de incrementar el nivel de satisfaccion laboral (Ardi et al., 2021) y de generar
una cultura que apoye a tener una buena calidad de vida (Kowitlawkul et al., 2019), esta
investigacion analizé la literatura y los modelos que mejor explican la intencién de
continuar en la organizacién, para poder determinar qué elementos son los que explican;
y, con ello, poder mejorar la seguridad financiera, bienestar emocional y fisico de

individuos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Teorias y modelos

Es amplia la literatura que ha analizado la rotacion laboral de los trabajadores; sin
embargo, son limitados los estudios que han abordado la intencidén de permanecer en una
empresa por parte de los trabajadores (Noor et al., 2020). Estas investigaciones por lo
general, consideran variables muy similares; asi, por ejemplo, el modelo de Ghazali et al.
(2018) indica que la intencion de permanecer en una compafiia y la intencién de irse son
explicados por el apoyo empresarial percibido, el soporte del supervisor percibido y el
compromiso organizacional. Otra propuesta fue la presentada por Sriram et al. (2022),
quienes explican directamente la intencién de permanecer en una empresa a través del
equilibrio trabajo vida, y de forma indirecta a través de la cultura organizacional, las
politicas de trabajo y las recompensas y reconocimientos. Una propuesta similar es la de
Sarpong et al. (2021), para quienes la intencion de continuar en una organizacion es
explicada a través del compromiso organizacional, las politicas organizacionales, sistema
de recompensas, ambiente laboral y liderazgo.

Por otro lado, Smithikrai et al. (2019), logré explicar la intencion de permanecer
en una empresa a través de las variables equilibrio trabajo vida, la satisfaccion con la
carrera, el empoderamiento psicologico y la relacion lider seguidor. Otra propuesta
similar es la de Chang et al. (2019), para quienes el compromiso influye de manera directa
en la intencién de continuar en la organizacion, y con la variable de control equilibrio
trabajo vida. Asimismo, los autores se comprueban que la sobrecarga de trabajo, y sus
dimensiones: adecuacién a la organizacion, relaciones en la organizacion y sacrificio
organizacional estan relacionadas con la intencion de permanecer en la organizacion.

Por otro lado, segun Noor et al. (2020), la intencion de permanecer se explica a
través del compromiso organizacional (y sus dimensiones afectivas, normativas y de

continuidad), de la adecuacién de la organizacion y de las metas profesionales.
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El concepto de compromiso organizacional se puede definir como "la fuerza

basada en la relaciéon de un individuo, compromiso e implicacion de una persona con la

organizacion”, y que crea una conexion profunda entre los empleados y la empresa en la

que trabajan (Diana et al., 2021). Bostan y Toks6z (2023) amplian esta definicion al

afirmar que el compromiso organizacional no solo abarca la motivacion emocional de los

empleados, sino también las recompensas y los beneficios que derivan de su compromiso

con la organizacion, como la conexion emocional, el amor y lealtad hacia la organizacion.

Esta lealtad se manifiesta en el cumplimiento de las diversas metas y objetivos de la

compariia, ademas es visible mediante la adhesion a las politicas y normas organizativas

(Meixner, 2020).

Asimismo, Haque et al. (2019) destacan que el compromiso organizacional hace

referencia a la voluntad de estar dentro y formar parte de una empresa; es decir, es un

vinculo psicolégico que describe la relacién de los trabajadores con la empresa en su

conjunto, no solo desde el aspecto laboral (Aruldoss et al., 2021); por tanto, se explica

como una respuesta afectiva hacia toda la organizacion y el grado de apego o lealtad que

los colaboradores sienten hacia la organizacion (Udo et al., 1997). Sobre ello, Hendri
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(2019) resalta que implica el deseo de permanencia de los empleados con laempresa y la
disposicion para asumir todas las responsabilidades para alcanzar las metas de la
compaiiia; lo que es vital para asegurar la supervivencia y obtener el éxito continuo de
una organizacion.

Asimismo, segln Sugiharti et al. (2023), el compromiso afecta la calidad de
servicio ofrecida por los trabajadores y por ende su rendimiento, lo que a su vez impacta
en la reputacién de la organizacion; es decir, es un proceso continuo que impulsa a los
participantes a expresar su preocupacion por la misma y se traduce en el éxito y la
prosperidad a largo plazo, como menciona Soelton et al. (2020). Y es que, los empleados
comprometidos, segun Caballero y Guhao (2020), respetan las politicas prescritas por la
organizacion y tienen una asistencia al trabajo ejemplar, ya que ven su trabajo como un
componente esencial de su vida, por lo que el compromiso organizacional se traduce en
un fuerte sentimiento de identificacion, implicacion y lealtad hacia la empresa (Puwarti
et al., 2022).

La intervencion de los empleados en los programas de las compafiias, como
mencionan Goetz y Wald (2022), también es un indicador del compromiso
organizacional, ya que los empleados comprometidos estan dispuestos a involucrarse y
contribuir al éxito de la empresa en mdltiples aspectos. En dltima instancia, el
compromiso organizacional representa el nivel de importancia que los trabajadores
conceden a la compafiia y su deseo de mantener su permanencia en la empresa (Suswati,
2023; Limpanitgul et al., 2017). Es decir, el compromiso ocurre cuando un empleado ha
invertido tiempo en la organizacion, por lo que se le complica tomar la decision de irse
(Vuong et al., 2022).

Es importante sefialar que el compromiso organizacional consta de tres
componentes principales: el compromiso afectivo, el compromiso racional (compromiso
de permanencia) y el compromiso normativo. Meyer et al. (1993) subrayan que estos tres
tipos de compromiso describen la relacion de un individuo con la compafiia y como
influyen en su decision de seguir o no siendo parte de esta.

En resumen, el compromiso organizacional se refiere a la conexion profunda y la
dedicacion de los empleados a su lugar de trabajo. Va mas alla de la mera presencia en el
trabajo y se manifiesta en la lealtad, la contribucién efectiva a los objetivos de la
organizacion y la identificacién con sus valores y normas. Este compromiso es esencial
para el éxito y la reputacion de la organizacién, debido a que puede influir en la calidad

del servicio y en el rendimiento de los empleados.
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2.3 Cultura organizacional

La cultura organizacional se explica como el sistema compuesto por las creencias
y los valores que se extiende a lo largo de una organizacion; ya que en ella yace la
capacidad de la compafia para superar desafios y resolver problemas al trabajar en
conjunto. Segun Lubis y Hanum (2020), esta cultura se forja a través de interacciones
humanas dentro de una empresa, donde los individuos son considerados la principal
fuente de creacién y comprensién de su significado; como indica Tan (2019), es
considerada una competencia fundamental que desarrolla la compatibilidad entre los
valores de una empresa y los de sus empleados, influyendo en el "rendimiento
organizativo".

En ese sentido, es innegable la correspondencia entre la cultura organizacional y
las dimensiones del rendimiento organizacional, como lo son la rotacion, la satisfaccion
con la empresa y las ventas (Oberfoll et al., 2018), debido a que como sefialan Ilham
(2018) y Saad y Abbas (2018), la cultura ejerce un papel esencial en la realizacion de
tareas y responsabilidades en grupo para lograr metas y objetivos organizacionales
acordados. Por tanto, es también un proceso que se desarrolla a través de interacciones
con individuos, por lo que se le considera como un proceso humanitario en el cual las
personas son la principal fuente para dar vida a la cultura y entender su significado
(Zeyada, 2018). Esta interaccion constante entre los miembros de la empresa crea un
sistema de valores compartidos que influyen en como trabajan y se relacionan (Busro,
2018; Jigjiddorj et al., 2021).

De esta manera, se considera que la cultura organizacional es una imagen Unica
compuesta por valores, creencias, rituales, simbolos y formas de trabajo (Shan y Choi,
2020) que influyen en como los miembros de la compafiia trabajan y se relacionan (Arumi
etal., 2019); que se distingue de una organizacién de otra y se convierte en un componente
poderoso que forma normas y valores en su seno (Arumi et al., 2019). Por lo tanto, la
cultura organizacional es una percepcion compartida por los asociados de la compafiia
como un sistema de valores a los que se adhieren, e influyen en la forma en que trabajan
y se relacionan (Busro, 2018); la que, ademas, se apoya en factores, como el compromiso
laboral y la motivacion, que mejoran el rendimiento de los colaboradores de una
institucion para con el logro de los objetivos organizacionales (Jigjiddorj et al., 2021).

A través de su influencia en la manera en que los colaboradores se comportan y
se relacionan, la cultura organizacional se convierte en uno de los factores mas

significativos al evaluar la eficacia de una organizacion (Felipe et al., 2017). Sobre todo,
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en la era de la tecnologia y los algoritmos, donde tiene un impacto en la mitigacion del
sesgo algoritmico y en la garantia de la imparcialidad en todas las etapas de mejora e
implementacion de algoritmos (Springer et al., 2018). Y es que no todas las culturas
organizacionales son iguales; algunas pueden ser percibidas como cerradas y resistentes
a la innovacion, lo que podria limitar la creatividad y favorecer précticas como el
nepotismo en la evaluacion del rendimiento (Li et al., 2018).

En resumen, la cultura organizacional es una parte vital de cualquier organizacion,
influyendo en como los empleados se comportan y se relacionan. Ademas, desempefia un
papel crucial en la eficacia de una organizacion y puede ser un motor para la gestion
sostenible y el avance empresarial en la busqueda de sus objetivos.

2.4 Ajuste persona organizacion

Se explica como ajuste persona organizacion a la congruencia entre un individuo
y su organizacion en términos de dimensiones tales como valores y metas (Siyal et al.,
2020; Ucar et al., 2021); donde, a medida que aumenta la similitud entre los empleados y
las organizaciones, es probable que los empleados se comprometan mas y, por lo tanto,
sean mas productivos en sus trabajos (Manzi et al., 2023; Siyal et al., 2020; Ucar et al.,
2021). Es decir, describe la compatibilidad entre trabajadores y sus organizaciones, en
necesidades, valores, intereses y comportamientos, frente a la cultura, mision y estrategia
de la empresa, valorando el grado de congruencia entre ambas partes; por tanto, implica
medir aspectos de la personalidad, las habilidades, las necesidades y los valores de la
fuerza laboral (Manzi et al., 2023). Asimismo, se explica como el indice de similitud entre
la cultura empresarial y el sistema de valores en los colaboradores (Naz et al., 2020).

Se dice que el ajuste persona organizacion ocurre cuando las personas y las
organizaciones comparten caracteristicas fundamentales similares en términos de valores
y objetivos (Jin et al., 2018). En ese sentido, el ajuste entre la organizacion y una persona
puede ser complementario o suplementario; donde el primero es subjetivo y ocurre
cuando las necesidades de una organizacion son satisfechas por el individuo o viceversa,
mientras que el segundo ocurre cuando las caracteristicas o atributos de la persona y la
organizacion son idénticos (Jin et al., 2018; kakar et al., 2021).

Los individuos que perciben un alto ajuste persona organizacion tienen mas
probabilidades de estar satisfechos con el trabajo y, en consecuencia, no tienen intencion
de abandonar ni revertir las relaciones que se consideran validas (Ilham et al., 2021; Naz
et al., 2020).
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2.5 Equilibrio trabajo vida

Este concepto hace referencia a cdmo una persona percibe la armonia entre sus
obligaciones laborales y su vida intima, de modo que ambas promueven su crecimiento
de acuerdo con sus prioridades en la vida (Gragnano, Simbula y Miglioretti, 2020).
Asimismo, Shen (2019) lo define como la capacidad de equilibrar las demandas
temporales, emocionales y conductuales del trabajo remunerado y las responsabilidades
familiares, en un mundo donde estas demandas son a menudo significativas. En otras
palabras, es de encontrar una compatibilidad adecuadas y equilibrada entre la vida
personal y el trabajo, permitiendo que ambas esferas coexistan de manera equilibrada y
satisfactoria (Sirgy y Lee, 2018).

Es decir, el concepto de equilibrio entre la vida laboral y personal se basa en la
idea de que la vida personal y laboral se complementan para presentar la perfeccion en la
vida de cada individuo (Chung y Van der Lippe, 2020); esto sugiere que un equilibrio
satisfactorio no se trata de separar estas dimensiones, sino de encontrar la sinergia entre
ellas. Es por ello por lo que Irawanto et al. (2021) sefialan que el equilibrio entre estos
dos elementos tiene un impacto mixto en el rendimiento de los empleados, lo que resalta
la importancia de equilibrar adecuadamente estas dimensiones para lograr un desempefio
optimo.

Por otra parte, Le et al. (2020) lo definen como la percepcion de los individuos
del equilibrio entre sus actividades laborales y no laborales, lo que enfatiza la importancia
de como uno percibe esta conciliacion. En esa linea, Warren (2021) describe la
conciliacion de la vida laboral y familiar como la manera en que el trabajo se entrelaza
con otras esferas de la vida, destacando que no se pueden separar de manera clara estas
dimensiones. Esta conciliacién implica mejorar la relacion entre las facetas laborales y
no laborales de la vida de una persona, lo que generalmente se traduce en restringir una
parte, en su mayoria el trabajo, para disponer de mas tiempo para la otra (Kelliher,
Richardson y Boiarintseva, 2019).

Brough et al. (2020) amplian esta definicion al destacar que la armonia entre la
vida laboral y familiar se relaciona con la satisfaccion de necesidades fundamentales,
como la autonomia, la competencia y las conexiones significativas. Sobre ello, la
conciliacién es fundamental en la mayoria de los tipos de empleo, especialmente dado
que las familias con dos carreras se han vuelto comunes y las largas jornadas laborales

son parte de la nueva normalidad (Lakshmi y Prasanth, 2018).
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Por otro lado, se ha determinado que el equilibrio entre la vida personal y el trabajo
tiene un impacto directo en el bienestar de los trabajadores y su nivel de estrés. Asi,
Bhende et al. (2020) sefialan que en organizaciones que siguen practicas rutinarias a modo
de conciliacion de la vida laboral y familiar, las demandas laborales tienen menos efecto
en el estrés, gracias a un mayor control sobre el trabajo.

En resumen, el balance entre la vida laboral y personal es un desafio esencial en
la sociedad actual. No se trata simplemente de dividir el tiempo, sino de encontrar
satisfaccion, bienestar y armonia en ambas facetas de la vida. Este equilibrio no solo
impacta el bienestar individual, sino también el rendimiento y la productividad en el
trabajo. En dltima instancia, alcanzar un equilibrio adecuado es esencial para una vida
satisfactoria y saludable.

2.6 Intencion de permanecer en la empresa

La intencion de quedarse o0 permanecer en una empresa se explica como la
voluntad consciente y deliberada de un empleado de permanecer en la organizacion; esto
es de gran interés para las organizaciones, ya que estas dependen del capital intelectual,
de la creatividad y del compromiso de sus empleados y porque los elevados costos que
podria acarrear la rotacion de los trabajadores tienen un impacto significativo en la calidad
de los servicios y la imagen de la institucion (Aboobaker et al., 2019). Bell y Sheridan
(2020) amplian esta definicion al considerarla tanto una actitud como un comportamiento
futuro, sugiriendo que no solo refleja la disposicién mental de quedarse, sino que también
constituye un paso previo a la retencion real. Es decir, la intencion de permanecer en el
ambito laboral es un fendmeno fundamental de la retencién de empleados (Al Zamel et
al., 2020).

Asimismo, segun Rissanen (2017), la intencién de permanecer refleja la
dedicacion de los empleados a sus puestos de trabajo y a la organizacion con el propdésito
de mantenerse empleados a largo plazo; por ello, Naim y Lenka (2017) la describen como
la disposicion de los empleados a seguir trabajando en su organizacién actual, enfatizando
que constituye un proceso psicolégico de conexidn con la organizacién. Esta dimensién
es crucial, ya que una experiencia positiva en el entorno laboral puede disminuir la critica
hacia la organizacion en su conjunto y, por lo tanto, aumentar la probabilidad de que los
empleados permanezcan; es por ello por lo que Halter et al. (2017) y Uraon (2018) indican
que la cohesidn en los grupos de trabajo y la percepcion de solidaridad pueden influir en

la intencion de permanecer.
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Los autores Al Zamel et al. (2020), Benevene et al. (2018) y Lo et al. (2018)
resaltan que la determinacion de la intencion de quedarse en la organizacion es
influenciada por factores como el compromiso organizacional, la satisfaccion laboral y el
entorno de trabajo; y por los aspectos individuales, laborales, organizacionales y del
entorno exterior (Woon, Tan y Nasurdin, 2017). Es por ello por lo que Valéau et al. (2021)
han explorado la posible relacion entre el compromiso profesional y la intencién de
permanencia a través del compromiso organizativo, destacando la interconexion de
diversos aspectos psicoldgicos y emocionales que influyen en la permanencia en el
trabajo; y por lo que Bellamkonda, Santhanam & Pattusamy (2020) resaltan que el
entusiasmo de los empleados por permanecer en su lugar de trabajo se basa en su
percepcion de la situacion y el proceso organizativo.

Por otro lado, Price y Mueller (1981) encuentran que la intencion de permanecer
ejerce el mayor impacto en la rotacion de empleados, lo que subraya su importancia en la
gestion de del personal. Ademés, Milliman et al. (2018) subrayan que esta intencion es
un factor significativo en la conducta real de rotacion y es influenciada por diversos
enfoques de trabajo de los empleados, incluyendo el compromiso organizativo y la
satisfaccion laboral, que pueden estar relacionados con la espiritualidad en el trabajo. De
esta manera, la intencion de permanecer se caracteriza como la firmeza de la intencion
relativa de una persona hacia la interrupcion discrecional y permanente del empleo
(Sobaih et al, 2022). Esta definicion destaca la decision del empleado de seguir o
abandonar su organizacion actual como un proceso psicologico y relativo.

En resumen, la intencion de permanecer en el entorno laboral es un fendémeno
multidimensional que involucra factores individuales, laborales, organizacionales y
emocionales. Esta disposicion de los empleados a seguir trabajando en su organizacion
actual se ve influenciada por una variedad de elementos, incluyendo la satisfaccion
laboral, la cohesion en los grupos de trabajo, el compromiso organizativo y la experiencia
laboral general. Comprender en profundidad este concepto es esencial para las

organizaciones que buscan retener a su talento y mejorar la satisfaccion de los empleados.
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2.7 Antecedentes
2.7.1 Primer antecedente

El mercado actual es altamente competitivo y estd en constante evolucion, por lo
que las organizaciones y departamentos de recursos humanos se esfuerzan por alcanzar
altos niveles de rendimiento, productividad y bajos niveles de ausentismo y rotacion. Los
conceptos de compromiso organizacional, cultura organizacional, equilibrio trabajo vida
y ajuste persona organizacion son vistos como una conexion entre empleados y
organizaciones, y tienen un impacto significativo para que el individuo permanezca o
abandone la empresa. Es por ello por lo que el trabajo presentado por Silva et al. (2023)
tuvo como objetivo investigar las diferencias entre grupos generacionales (Generaciones
X, Y y Z) en términos de variables que influyen en compromiso organizacional y la
intencién de permanecer dentro la organizacion.

El estudio siguid un enfoque cuantitativo basado en datos de encuestas
transversales. Los encuestados fueron 105 empleados de las Generaciones X, Y y Z, de
Lisboa, Portugal. El instrumento midioé cinco dimensiones: (1) Equilibrio vida-trabajo;
(2) Ajuste persona-Organizacion; (3) Cultura Organizacional; (4) Compromiso
Organizacional; y (5) Intencion de permanecer. La recoleccion de datos se inici6 el 1 de
marzo de 2023, se publicé online, con un tiempo de respuesta de unos 5 minutos, a través
de un enlace especifico en las redes sociales, mas concretamente Facebook y también se
compartié con familiares y amigos. Los datos fueron analizados mediante modelos PLS-
SEM vy la técnica de analisis multigrupo. Los resultados del estudio indican que el
compromiso organizacional se relaciona con el ajuste de persona-organizacion, el
equilibrio espacio de trabajo vida y la cultura organizacional. Asimismo, se comprobd la
relacion entre la intencidn de permanecer y las dimensiones compromiso organizacional,
ajuste persona-organizacion, el equilibrio trabajo vida y la cultura organizacional.

Esta investigacidn proporciona contribuciones tedricas al descubrir las relaciones
entre las dimensiones propuestas y la intencion de permanecer en la compafiia. Asimismo,
proporciona implicaciones practicas para las empresas al resaltar la importancia del ajuste
persona-organizacion, el equilibrio entre la vida laboral, personal y la cultura
organizacional para fomentar el compromiso y la retencion entre los empleados de
diferentes generaciones; es por ello por lo que los autores recomiendan que en las
investigaciones futuras se utilice una muestra mas amplia para garantizar resultados mas

precisos. Asimismo, los autores recomendaron realizar comparaciones generacionales y
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culturales respecto a las dimensiones estudiadas. Por ejemplo, comparando esta realidad
entre paises con diferentes habitos y comportamientos laborales.
2.7.2 Segundo antecedente

Por otro lado, la gestion y retencién de empleados es un gran desafio para las
empresas, ya que estos pueden renunciar por diversos motivos; por ello es necesario que
se entienda y conozca las necesidades de los empleados antes de que tengan la intencion
de dejar la organizacion. En la bisqueda de conocer estas necesidades el trabajo de
Ghazali et al. (2018) tuvo como objetivo examinar la relacion de “el apoyo organizacional
percibido, el apoyo percibido del supervisor, el compromiso organizacional y la intencion
de los empleados de irse o permanecer en el restaurante informal en el &rea del Valle de
Klang” (Ghazali et al., 2018).

Los autores utilizaron un trabajo explicativo y un muestreo por conveniencia, por
el que se recolectaron 717 cuestionarios que fueron autoadministrados por gerentes o
supervisores de restaurantes informales del valle de Klang, Malasia. El instrumento
utilizado midio las variables con 59 items, medidos en escala de Likert de siete puntos; y
posteriormente la informacion se analizo con la prueba de Cronbach y un modelo SEM.
Los resultados evidenciaron que el compromiso organizacional tiene una alta
correspondencia con la intencién de permanecer en la empresa. Asimismo, se evidencid
que el compromiso crea un sentido de lealtad hacia una organizacion, y por tanto mas
beneficios obtiene la organizacion como resultado de la actitud laboral positiva de los
empleados comprometidos.
2.7.3 Tercer antecedente

De otro lado, para frenar las altas tasas de desercion de los empleados en el sector
automotriz las organizaciones estan optando por desarrollar relaciones duraderas con los
empleados; para ello estdn tomando medidas que garanticen el nivel de satisfaccion de
los empleados junto a su crecimiento, por medio de horarios de trabajo flexibles y un
buen equilibrio entre la vida laboral y personal. De esta manera, la investigacion de
Sriram et al. (2022) tuvo como finalidad estudiar la intencion de permanecer en la
organizacion entre la fuerza laboral femenina en el sector automotriz en India. Este
estudio cuantitativo se llevd a cabo en varios gigantes automotrices lideres en la India, a
través de un muestreo por conveniencia, por el que se llegd a 250 mujeres de seis
empresas del sector automotriz, que desempefiaban cargos ejecutivos y gerenciales. Se
disefid y aplicé un cuestionario que midio la intencidn de quedarse, el equilibrio entre la

vida personal y laboral, la cultura organizacional, las politicas y las recompensas y el



25

reconocimiento, con una escala de Likert del 1 al 5. Las hipotesis del estudio se probaron
utilizando el método de PLS-SEM; y adicionalmente se realizaron las pruebas de
confiabilidad compuesta.

Los resultados demostraron que la cultura organizacional, el equilibrio entre la
vida personal y laboral y las politicas organizacionales son los principales factores que
influyen en la intencion de permanecer en la organizacion de la fuerza laboral femenina
en el sector automotriz. Sobre ello se desprende que es necesario hacer que las mujeres
se sientan comodas en el area de trabajo y apoyarlas y tener un ambiente de trabajo
cdmodo y seguro; asimismo, para retener a los empleados, uno debe comprender sus
necesidades y su relacion con sus colegas y la organizacion.

2.7.4 Cuarto antecedente

Por otra parte, las nuevas generaciones han estado transformando el lugar de
trabajo durante la Gltima década, presentando nuevas actitudes y caracteristicas que
influyen en los comportamientos organizacionales; asi, por ejemplo, por lo general,
suelen ser educados, son habiles en tecnologia, muy seguros de si mismos y capaces de
realizar multiples tareas, tienen altas expectativas para si mismos y prefieren trabajar en
equipo. En referencia a ello, los autores Dechawatanapaisal et al. (2019) tuvieron como
objetivo analizar el efecto mediador de la identificacion organizacional en la relacion
entre el ajuste persona-organizacion y la intencién de quedarse, asi como con la
recomendacion boca en boca. Esta investigacion recopild datos de 2 649 empleados
millennials de empresas industriales de Tailandia. Se utilizé un muestreo intencionado, y
se enviaron cuestionarios fisicos para la recoleccion de datos, los que estuvieron medidos
a traves de opciones de respuesta en escala de Likert del 1 al 6, en donde se midieron el
ajuste persona-organizacion, la identificacion organizacional, el prestigio externo
percibido, la intencion de quedarse y la recomendacion boca a boca. Las hipotesis se
comprobaron a través de modelos SEM, las que se complementaron pruebas de analisis
factorial confirmatorio y regresion jerarquica.

Los resultados revelaron que las relaciones entre el ajuste persona-organizacion y
la intencion de quedarse, asi como con la recomendacion boca a boca, estaban
parcialmente mediadas por la identificacion organizacional. Ademas, se encontrd que el
prestigio externo percibido tenia un efecto moderador en la relacién entre la identificacién
organizacional y la recomendacion boca a boca, pero no encontré ningin efecto en la
retencion de empleados. De esta manera, el estudio proporciona apoyo empirico para

comprobar la influencia en las dos variables dependientes (intencion de quedarse y
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referencias de boca en boca) por el ajuste persona-organizacion, que se transmite
parcialmente por la identificacion organizacional. Los autores recomiendan que las
investigaciones futuras consideren una recopilacion de datos de series temporales y un
enfoque de investigacion longitudinal para establecer claramente las asociaciones entre
las variables y comprender como cambian con el tiempo.

2.7.5 Quinto antecedente

El atraer y retener el talento siempre ha sido el foco de la administracion del
personal (recursos humanos), sobre todo en aquellos sectores que requieren de mucha
mano de obra, y en donde las altas tasas de rotacion de empleados han sido un desafio
constante y dificil, sobre todo porque las bajas tasas de retencién incrementan los costos
organizacionales, afectando su ventaja competitiva. Es por ello por lo que toma relevancia
el mejorar el compromiso organizacional de los trabajadores e impulsar su retencién. En
esa linea, el trabajo de Chang et al. (2019) tuvo como objetivo brindar a los departamentos
de recursos humanos informacion Util para retener a sus mejores colaboradores.

Por otro lado, se utilizo un trabajo cuantitativo, de tipo explicativo y un muestreo
por conveniencia. Se recolectaron cuestionarios validos de 225 pasantes que poseen como
minimo 6 meses de experiencia laboral en hoteles turisticos taiwaneses. El instrumento
de recoleccion de datos midio la integracion laboral, el compromiso organizacional, la
intencién de quedarse y el equilibrio entre la vida personal y laboral, asi como el ajuste
organizacional, el vinculo organizacional y el sacrificio organizacional. Se realizaron
andlisis estadisticos descriptivos y de confiabilidad, ademas de estadisticos de analisis
factorial confirmatorio, y un modelamiento por medio de ecuaciones estructurales. Este
estudio demostré que el compromiso organizacional tiene el efecto mas potente sobre la
intencién de quedarse y, por lo tanto, es una tarea central de los hoteles el mejorar el
compromiso organizacional de los pasantes para aumentar su intencién de quedarse.
Asimismo, explica que es necesario ofrecer a los trabajadores espacio para que se
desarrollen y liberen sus talentos; y, proporcionar educacion y capacitacion de rutina para
brindar oportunidades para ampliar sus conocimientos profesionales y aumentar sus
habilidades.



27

2.7.6 Sexto antecedente

De otro lado, sabiendo que el activo mas atil de cualquier empresa o institucion
son los recursos humanos, se ha comenzado a tratar la retencion y el compromiso del
personal como un concepto integral en el plan de estudios; de esta manera, si un empleado
muestra una lealtad sincera a su institucion de trabajo, se considera que dicho empleado
estd comprometido. Asimismo, se ha evidenciado que el compromiso se mide como la
voluntad del trabajador de invertir aln més tiempo y esfuerzo en su institucion, el grado
de acuerdo entre los valores y objetivos de la institucion y los del trabajador, y la
disposicidn del trabajador a continuar trabajando para la institucion. De esta manera, los
autores Sarpong et al. (2021) optaron por investigar la funcién del compromiso de los
empleados y la cultura organizacional con la intencion de los empleados de quedarse en
la empresa.

Mediante un enfoque cuantitativo, y nivel explicativo, muestreo por estratos y una
encuesta estructurada, en la que se midid la cultura organizacional a través del ambiente
de trabajo, el sistema de recompensas, el ambiente de trabajo y el liderazgo. Se
recolectaron datos de 216 colaboradores de la Universidad Técnica de Kumasi en Ghana,
los que se analizaron con el programa LISREL, con las pruebas de alfa de Cronbach, y
un modelo SEM. Los autores resolvieron que el compromiso media la relacion entre tres
componentes de la cultura organizacional (es decir, sistema de recompensas, ambiente de
trabajo y liderazgo) y la intencion de los empleados de quedarse. De ello se desprende
que un empleado comprometido aun requiere un sistema de recompensas bien
estructurado, un ambiente de trabajo propicio y un liderazgo de calidad por parte de la
direccion de nuestras instituciones para informar su decisién de permanecer al servicio
de esa organizacion.

2.7.7 Séptimo antecedente

Asimismo, se indagd que retener a los empleados se ha vuelto crucial para las
organizaciones, porque perder empleados capacitados y experimentados tiene una
afectacion directa en la productividad general, la rentabilidad y la calidad de los
productos. Si bien existe una amplia literatura sobre este tema, los estudios se centran en
la rotacion debido al enfoque organizacional, y muy pocos estudios se han enfocado en
la intencién de permanencia. En ese sentido, la investigacion presentada por Noor et al.,
(2020) tuvo como objetivo analizar el vinculo entre una organizacion adecuada, el
compromiso organizacional y la intencion de permanecer en la industria de tecnologias

de la informacidén y las comunicaciones (TIC’s) en Malasia, por parte de los empleados.
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Este documento siguié un método cuantitativo, un disefio transversal, un muestreo
estratificado e intencional y utilizd un cuestionario autoadministrado, con el que se
recogieron datos de 105 profesionales de empresas de tecnologias de la informacion en
Malasia. Este instrumento midio la intencion de quedarse en la empresa y el compromiso
organizacional. Se utiliz6 un modelo de PLS-SEM, que se realizd con el programa PLS
3. Los resultados revelaron una fuerte relacion entre el compromiso organizacional y la
intencion de permanecer.

2.7.8 Octavo antecedente

De otro lado, en un mercado y situacion de alta competitividad, es perjudicial para
una empresa abandonar o dejar ir a empleados con alto potencial; es por ello por lo que
las organizaciones estan en la necesidad de realizar reformas para contratar empleados, y
tender puentes con ellos. En relacion a ello, Mappamiring et al. (2020) tuvo como
propésito analizar el papel esencial de los aspectos fundamentales, racionales y
psicoldgicos para incrementar la intencion de los trabajadores de permanecer en una
empresa.

Para ello se realiz6 un trabajo cuantitativo, de alcance explicativo. Se emple6 un
muestreo intencional y se recolectaron datos de 438 personas de entre 23 y 36 afos, que
trabajaban en el sector privado, en Indonesia; estas encuestas se recolectado de forma
presencial y virtual, y estuvieron medidas en una escala de tipo Likert de siete opciones.
Los investigadores concluyen que la decision de los empleados millennials de permanecer
en la institucion dependera de si la empresa tiene una buena imagen y reputacion, del
nivel de atencion que la organizacion preste al desarrollo profesional, de si es competente
y aplica regulaciones y reglas con flexibilidad.

2.7.9 Noveno antecedente

La industria que ofrece posiciones laborales de tiempo compartido o parcial ha
evolucionado desde empresas privadas que venden semanas fijas hasta empresas publicas
rentables que han innovado la industria con una variedad de opciones de productos y
servicios para la satisfaccion de las demandas en los consumidores de hoy. Asi, por
ejemplo, contribuye significativamente a la industria hotelera dado su crecimiento
continuo durante los dltimos 45 afios. En ese sentido, la investigacion de Reddit et al.
(2017) examina las diferencias entre la intencion de permanecer en la industria del tiempo
compartido y el compromiso organizacional.

El estudio empled un método cuantitativo y tuvo un alcance explicativo, en donde

se utiliz6 una muestra de 1062 trabajadores de seis empresas que son miembros de la
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organizacion comercial de la industria del tiempo compartido, ARDA. Se empleé una
encuesta a fin de recolectar la informacion. Las opciones de respuesta fueron medidas en
escala de Likert de siete puntos, en donde se midieron las variables compromiso afectivo,
de permanencia y normativo y la intencion de permanecer. El andlisis de la data incluy6
pruebas de correlacion, pruebas descriptivas y de regresion jerarquica. El trabajo revela
diferencias generacionales que resaltan las variaciones en el compromiso de los
empleados y la intencion de quedarse. Por ultimo, se sugiere que las investigaciones
futuras deberian ampliar la poblacion de estudio para considerar los diversos tipos de
organizaciones de propiedad vacacional, asegurando que se identifiquen e investiguen los
complejos turisticos de un solo sitio y las organizaciones mas pequefas/regionales.
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2.8 Contexto

En la Gltima década, los call centers en Per se han consolidado como un pilar
esencial de la industria de servicios, como consecuencia de la convergencia de la oferta
de una mano de obra y de costos altamente competitivos, y de la necesidad de cuidar la
atencion al cliente (Shemueli et al., 2021). Este auge ha tenido un impacto significativo
tanto en la economia como en la contribucion a disminuir la tasa de desempleo en la
nacion, evidenciandose en el aumento de la necesidad de centros de contacto para los
sectores inmobiliario, minorista y de gestion de pedidos y entregas (Diario Gestion,
2021).

En el contexto del mercado latinoamericano las cifras de los Call Centers son
impresionantes por la alta competitividad en costos; asi, por ejemplo, en Argentina se
proyectaron ingresos por un total de US$276 millones para el afio 2021 (Gestion, 2017),
mientras que en Peru se ha experimentado un crecimiento promedio de entre el 7% vy el
8% anual. Por ello no es de sorprender que empresas de diversos sectores de todo el
mundo han elegido a Perd como destino para externalizar los servicios destinados a la
atencion al cliente y el soporte técnico que ofrecen (Basile, 2017).

La fuerza laboral peruana es especialmente destacable por su destreza en idiomas,
con un porcentaje significativo de empleados que dominan el inglés y otros idiomas
extranjeros. En concordancia con la informacién presentada por el Instituto Nacional de
Estadistica e Informatica (2019), méas del 60% de los empleados en el sector de call
centers cuentan con habilidades en al menos dos idiomas, lo que atrae a empresas globales
que necesitan servicios multilingues.

Este florecimiento ha atraido tanto a empresas peruanas como a compaiias
extranjeras de naciones como Espafia, Colombia, Argentina, Estados Unidos y Francia.
Segun Alvarado (2010), los call centers representan una estrategia eficaz para potenciar
la participacion en el mercado y generar mayores ingresos, todo ello a un menor costo
operativo. En un contexto de crecimiento econdmico, Peru se presenta como un mercado
atractivo en Latinoamérica para el avance de esta creciente industria.

Actualmente, el sector de call centers en Per( esta compuesto por alrededor de 40
empresas, tanto nacionales como extranjeras. Doce de estas empresas son consideradas
las mas influyentes y generan aproximadamente el 80% del empleo en este sector
(Alvarado, 2010). Las estimaciones sugieren que en los préximos cinco afios se generaran

aproximadamente 50,000 empleos directos en el pais (Apexo, 2022), y se proyecta que
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los ingresos de las empresas de call center alcanzaréan los 1,450 millones de soles, lo que
refleja un futuro prometedor para esta industria en Peru.

Se ha identificado que los trabajadores de Call Center usualmente presentan
problemas para dormir, con la voz, con la audicion, la vista, entre otras dificultades de
salud, asi como con problemas de motivacion, y por la monotonia y aburrimiento de las
labores, generando un alto nivel de rotacion, asi como problemas para el reclutamiento y
las capacitaciones (Arias et al., 2017).

A continuacion, se exhibe el listado de las empresas de Call Center mas
importantes del pais; las que se agrupan segun su pertenencia a la Asociacién Peruana de
Experiencia de Cliente (APEXO) y si estan o no comprometidas a realizar llamadas sin

el consentimiento de los clientes (Ver Tabla 1).

Tabla 1
Listado de empresas de call center de Peru

Comprometidas a no realizar

Empresa APEXO i .
Ilamadas sin consentimiento

Covisian
Ancoma Contact Center
Conexo Contact Center & BPO
Go Contact a broadvoice company
Recsa
Mowa
Grupo MOK
Teleperformance
Concentrix + Webhelp
Kobranzas
Teleavance
Majorel
Fortel Customer Experience & BPO
IATEC S.A.C.
Atento
SCC
MDCY Contact Center & BPO
Ecom Data
TContakto
Konecta
AST Peru S.A.C.
Bayental BPO S.A.C.
Biznes S.A.C.
Localcenter S.A.C.
Plusmetas S.A.C.
The Upscale Company S.A.C.

No

Si

Si
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Avance Legal S.A.C.

Business Intelligence Outsourcing BIO

S.AC.

Gestion de Cobranzas y Recuperos SRL

Partner Service S.A.C.
ALVCOM S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia

2.9 Modelo

Para la realizacion de este trabajo se ha utilizado como referencia la investigacion

de (Silva et al., 2023), su estudio explicd la intencion de permanecer en una empresa a

través de las variables independientes compromiso organizacional, la cultura

organizacional, el ajuste persona organizacion y equilibrio trabajo vida. A continuacion,

se presenta el modelo propuesto para esta investigacion:

Intencion de permanecer

= B0 + B1Compromlsoorganizacional + Bzculturaorganizacional

+ B3Adecuacionyersona + B4Equilibriotqpajo vida

organizacion

+ error

Para tener un entendimiento claro y uniforme de las variables, lineas debajo se

presenta la definicion utilizada de cada variable para el presente estudio:

Intencion de permanecer. - Hace referencia a la intencién consciente y deliberada
de un empleado de permanecer en la organizacion, lo que es de vital importancia
ya que las organizaciones dependen del capital intelectual, de la creatividad y del
compromiso de sus empleados y porque los costos asociados con la rotacion del
personal generan un impacto significativo en la calidad de los servicios y la
imagen de la institucion (Aboobaker et al., 2019).

Compromiso organizacional. - Es "la fuerza basada en la relacion de un individuo
compromiso e implicacién de un individuo con la organizacion”, la que no se
limita a la mera existencia en una organizacion, sino que crea una conexion
profunda entre los empleados y la empresa en la que trabajan (Diana et al., 2021).
Cultura Organizacional. — Es el sistema de valores y creencias que son
desarrollados dentro de una empresa; en donde yace la capacidad de la
organizacion para superar desafios y resolver problemas al trabajar en conjunto

(Lubis y Hanum, 2020). La mencidén de trabajar en conjunto resalta la
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colaboracion como un elemento esencial impulsado por la cultura organizacional,
subrayando su papel en la resiliencia y la eficacia del equipo.

Ajuste persona organizacion. — Se explica como la congruencia entre un individuo
y su organizacion en términos de dimensiones tales como valores y metas (Siyal
et al., 2020; Ucar et al., 2021). La nocion de congruencia sugiere que cuando los
valores y metas individuales se alinean con los de la organizacion, se facilita un
mayor compromiso Yy contribucion por parte del empleado.

Equilibrio trabajo vida. - Hace referencia a como una persona percibe la armonia
entre sus obligaciones de trabajo y su vida personal, de modo que ambas
promueven su crecimiento de acuerdo con sus prioridades en la vida (Gragnano,
Simbula y Miglioretti, 2020).

Igualmente, en la Tabla 2 se muestran los criterios utilizados para medir cada una

de las variables investigadas:
Tabla 2

Indicadores de las variables de estudio

Variable

Dependiente Indicador

e  Planeo trabajar en mi trabajo actual durante el mayor
tiempo posible.

Intencion de e  Seguramente buscaré un nuevo trabajo en un futuro
permanecer proximo (codificado al revés).
e  Planeo permanecer en este trabajo durante al menos dos
0 tres afos.
. Varlablles Indicador
independientes
Compromiso e Me qustaria seguir trabajando en mi empresa
organizacional considerando mi empresa como un lugar de trabajo para
toda la vida.

e  Me complace elegir mi empresa como lugar de trabajo.

e Incluso si se me diera la oportunidad de volver a elegir
trabajo, mi empresa sera considerada una prioridad.

e  Acepto el futuro y el destino de mi empresa como mios.

e  Creo que mi empresa es el mejor lugar de trabajo para

s

mi.

Cultura e  Miempresa tiene un ambiente familiar.
Organizacional e  Mi empresa considera importante la solidaridad vy el
sentimiento de unidad.
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Mi empresa considera importante trabajar en equipo.
Mi empresa fomenta el cambio y la innovacion.
Mi empresa compensa bastante la innovacion.
Mi empresa da mas incentivos a las personas creativas.
Mi empresa enfatiza la competencia y la excelencia en
los resultados.
e  Miempresa cree que la capacidad relacionada con una
tarea es el requisito mas importante para los empleados.
e  Mi empresa evallua el desempefio de los empleados
sobre la base de resultados reales.
e  Miempresa enfatiza la formalizacion y la estructura.
e Mi empresa adopta un enfoque de comunicacion
unidireccional y de arriba hacia abajo.
e  Miempresa enfatiza el estatus y los roles formales en
la organizacion.

Ajuste persona e  Agquello que valoro en la vida es semejante a lo que se
organizacion valora en la empresa en la que trabajo.
e  Mis valores personales armonizan con los valores de la
empresa.
e Los valores y la cultura organizacional coinciden con
aquello que valoro en la vida.

Equilibrio e  Actualmente tengo un buen equilibrio entre el tiempo
trabajo vida que dedico al trabajo y el tiempo que tengo disponible para
actividades no laborales.
e Tengo dificultad para compatibilizar mis actividades
laborales y no laborales (-).
e  Siento que el equilibrio entre mis exigencias laborales
y mis actividades no laborales es actualmente el correcto.
e  Engeneral, creo que mi vida laboral y no laboral estan
equilibradas.

Fuente: Elaboracion propia

Por dltimo, se presenta de forma grafica la propuesta del modelo de la

investigacion (ver Figura 2).
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Figura 2
Propuesta del modelo de investigacion

)
Compromiso

organizacional
| —
)

Cultura
organizacional
- Intencion de
( ) permanecer
Ajuste persona

organizacion
| —
)

Equilibrio
trabajo vida
| —

Fuente: Elaboracion propia

2.10 Hipdtesis
2.10.1 Hipotesis General

Es amplia la literatura que ha resuelto que existen factores que influyen de forma
positiva y significativa en la intencion de permanecer en una empresa. Asi, por ejemplo
se encuentran los trabajos de Agus et al. (2020), Ghazali et al. (2018), Mahfouz et al.
(2022) y Noor et al. (2020) y Redditt et al. (2019), quienes verificaron que también existe
una correspondencia positiva y significativa entre el compromiso organizacional y la
intencidén de permanecer en una empresa. Asimismo, los investigadores Sarpong et al.
(202), Silva et al. (2023) y Sriram et al., (2022) resolvieron esta relacion entre la cultura
y la intencion de permanecer en una empresa. Ademas, los trabajos de Ilham et al. (2021)
y Noor et al. (2020); Silva et al. (2023) corroboraron que el ajuste persona organizacion
afecta positivamente a la intencion de permanecer en una compafia. Por ultimo, los
trabajos de Prasanthi et al. (2020), Samroodh et al. (2023), Silva et al. (2023) y Smithikrai
et al. (2019) comprobaron que el equilibrio trabajo vida influye de forma positiva a la
intencidn de permanecer en una compaiia. Es en base a estos resultados por los que se ha
elegido formular la siguiente hipotesis:

e Existen factores que influyen de forma positiva y significativa en la intencién

de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25

afios de Lima Metropolitana.
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2.10.2 Hipotesis Especificas

Existen numerosas investigaciones que han verificado que existe una
correspondencia positiva y significativa entre el compromiso organizacional y la
intencion de permanecer en una empresa. Asi, por ejemplo, se comproh6 esta relacién en
las investigaciones de Mahfouz et al. (2022) realizada sobre proyectos de construccion,
la de Noor et al. (2020) que abordd la industria de TIC's, la de Agus et al. (2020) que se
enfocd en hospitales, y la de Ghazali et al. (2018) que se llevo a cabo sobre restaurantes
de comida informa, todas en Malasia. De manera similar, se comprob0 en investigaciones
realizadas en Estados Unidos que el compromiso organizacional afecta a la intencion de
permanecer en una empresa, como es el caso de los trabajos de (Udo et al., 1997) que se
realiz6 sobre empresas de manufacturas, de Gupta et al. (2018) que se llevé a cabo sobre
empresas de software y de Redditt et al. (2019) que se enfocan en empresas industriales.
Asimismo, en el trabajo de Valeau et al. (2021) comprobaron esta relacion causal en un
trabajo que analizé empresas de contabilidad en Canada; mientras que Uraon (2018) lo
ratificaron en su estudio sobre empresas de software en India y Silva et al. (2023) también
lo comprobd en su estudio sobre empresas de diversos sectores en Portugal. En funcion
de estos resultados se opto por exponer la siguiente hipétesis:

e EIl compromiso organizacional influye de forma positiva y significativa en la

intencidn de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de
18 a 25 afos de Lima Metropolitana.

De otro lado, existen investigaciones cuantitativas, de alcance explicativo, que han
resuelto que la cultura organizacional influye de forma positiva y significativa en la
intencidn de permanecer en una empresa. Asi, por ejemplo, estan los trabajos de Sarpong
et al. (2021) que se realizo sobre Universidades en Ghana; el de Silva et al. (2023) que se
llevé a cabo diversos sectores de Portugal, y el de Sriram et al. (2022) que se enfoco en
empresas de automéviles en la India. Considerando esta informacion se optd por presentar
la siguiente hipdtesis:

e La cultura organizacional influye de forma positiva y significativa en la

intencién de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de
18 a 25 afios de Lima Metropolitana.

Asimismo, se ha comprobado también en estudios cuantitativos de tipo
explicativo que el ajuste persona organizacion influye de forma positiva y significativa
en la intencion de permanecer en una empresa; esto se ha verificado en trabajos como los

de Ilham et al. (2021) que se realiz6 sobre el sector bancario de Indonesia, y el de Noor
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et al. (2020) enfocado en la industria de TICs de Malasia. Asimismo, se ha comprobado
que el ajuste persona organizacion influye indirectamente en la intencion de permanecer
en una empresa, esto se ha corroborado en los estudios de Dechawatanapaisal (2020)
realizado en el sector industrial de Tailandia y de Silva et al. (2023) que abordd empresas
de diversos sectores de Portugal. Asi, teniendo en cuenta estos resultados se eligié
proponer la siguiente hipotesis:

e El ajuste persona organizacion influye de forma positiva y significativa en la

intencion de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de
18 a 25 afios de Lima Metropolitana.

Por ultimo, también se ha verificado que el equilibrio trabajo vida influye de forma
positiva y significativa en la intencion de permanecer en una empresa; esto se ha
comprobado en las investigaciones de Samroodh et al. (2023) realizada sobre empresas
de contabilidad, de Sriram et al. (2022) que se llevé a cabo en la industria automotriz, y
de Prasanthi et al. (2020) que se enfoco en el sector de TIC's, todos estos estudios
realizados en la India. Asimismo, se comprobd en los estudios de Smithikrai et al. (2019)
que se realizo sobre hospitales en Tailandia, y de Silva et al. (2023) que se llevo a cabo
sobre empresas de distintos sectores en Portugal. Asi, en motivo de estos resultados se
planteo la siguiente hipodtesis:

e EIl equilibrio trabajo vida influye de forma positiva y significativa en la

intencidn de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call Center de

18 a 25 afos de Lima Metropolitana.
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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1 Disefio de la Investigacion

Para el presente trabajo se utilizardn los siguientes pardmetros: un enfoque
cuantitativo, ya que se han propuesto hipdtesis que deben contrastarse con pruebas
estadisticas; un alcance explicativo, para comprobar si existe causalidad entre las
variables propuestas.

Asimismo, se optd por un disefio no experimental, ya que no se ha realizado
ningin experimento, y no se condujo ninguna manipulacion a las variables de estudio; el
corte fue transversal, ya que los datos se recogieron una sola vez en un Gnico momento
(Hernédndez et al., 2018).

3.2 Poblacién y Muestra
3.2.1 Poblacién Objetivo

En este estudio, la poblacién la conforman los trabajadores de Call Center de 18
a 25 afios de Lima Metropolitana, a quienes se les aplicara un muestreo por conveniencia
no probabilistico. Con esa finalidad se aplicara una encuesta autogestionada, estructurada,
de preguntas cerradas, que estard medida en escala de Likert, donde 1 equivale a
“totalmente en desacuerdo” y 5 equivale a “totalmente de acuerdo”.

Como criterios de inclusion se definié que la persona a encuestar cuente con un
afio de experiencia en empresas de Call Center como minimo, y que sea un trabajador que
tenga contacto directo con los clientes. Asimismo, solo se consideraran a empresas 0
cuentas de los Call Center que ofrezcan sus servicios a empresas peruanas que desarrollen
sus actividades en el pais. De otro lado, no se hara distincion por sexo, nivel
socioecondmico, estado civil o turno de trabajo.

3.2.2 Método de Muestreo

Se utilizara un muestreo no probabilistico, por conveniencia y por bola de nieve.
El muestreo es no probabilistico debido a que no todos los miembros de la poblacion van
a tener la misma posibilidad de ser elegidos. Esto se debe a que el muestreo por
conveniencia se aplica sobre aquellas personas que cumplen con el perfil del estudio a las
que se tiene acceso; Yy, porque el muestreo por bola de nieve permite acceder a aquellas

personas a las que se pudo haber llegado por referencia (Hernandez et al., 2018).
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3.2.3 Tamaiio de la Muestra

Este concepto se explica como cualquier subgrupo que tenga de forma parcial o
total a la poblacion del estudio. Considerando que no existe informacion exacta de la
cantidad de los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana, a
eleccion ha recaido en la utilizacion de la formula para poblacion infinita en el calculo de
la muestra, por la cual se ha determinado que la muestra sugerida es de 384 trabajadores
de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana. A continuacion se presenta la
formula utilizada:

Z%2xPxQ
n=Tg
Para esta formula se utilizaron los siguientes valores:
22=1.96
P = 0,50 = probabilidad de éxito
Q=0,50=1 - p = probabilidad de fracaso
D = 0,05 = precision

3.2.4 Método de Recoleccion de Datos

Se empleara como instrumento la encuesta, por ser una herramienta que posee los
criterios de validez y confiabilidad. En esta oportunidad se ha utilizado como referencia
el trabajo de Silva et al. (2023), el que mide la cultura organizacional a través de 12 items,
el ajuste persona organizacion con 3 items, el equilibrio trabajo vida con 4 items, el
compromiso organizacional con 5 items y la intencion de permanecer en la empresa con
3 items, todos en escala de Likert, donde 1 equivale a “totalmente en desacuerdo” y 5
equivale a “totalmente de acuerdo”.

La encuesta sera subida a un Formulario de Google Forms y sera distribuida de
forma electronica a través de los correos electronicos de la empresa; a las que se les
solicitard permiso para la aplicacion del instrumento.

3.2.5 Método de Analisis de Datos

En este caso se utilizaran pruebas de normalidad, de confiabilidad por medio del
alfa de Cronbach, de analisis de factores y de ecuaciones estructurales. La prueba de
normalidad sera utilizada con la finalidad de determinar si la distribucion de los datos
recopilados cumple con el supuesto de normalidad de los datos. De otro lado, el calculo

de la confiabilidad por medio del coeficiente de alfa de Cronbach sera empleado para
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determinar si existe congruencia y relacion entre los items presentados y, por tanto,
verificar que todos explican lo mismo. Por otro lado, la prueba de analisis de factores es
de utilidad para corroborar si los datos presentado son validos y determinar de qué manera
se han agrupado y si explican a las variables para las que se les propuso. Por Gltimo, el
modelo de ecuaciones estructurales es de interés por ser un método con buenas
propiedades estadisticas (Henseler et al., 2015). Estas pruebas se realizaran con el
programa estadistico SPSS 26.
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CAPITULO IV: CONTRIBUCION ESPERADA

4.1 Contribucion Préctica

Es relevante atender y preocuparse por las necesidades y proyectos de los
colaboradores (Lin et al., 2019), el desarrollo de una cultura que apoye a tener una buena
calidad de vida (Kowitlawkul et al., 2019), en donde evidencie una alta satisfaccién
laboral (Ardi et al., 2021) y que su permanencia en la empresa sea por la mayor cantidad
de tiempo posible; lo que a largo plazo se traducird en una alta calidad de los servicios y
una mayor productividad de las empresas (Rafiq et al., 2020). De esta manera, este trabajo
es Gtil porque podrd ser utilizado por las personas que toman decisiones en las
organizaciones, como un documento de referencia para fomentar las acciones necesarias
y retener al personal calificado a través del incremento de la intencion de permanecer en
la empresa.
4.2 Contribucion Teorica

Si bien es claro el interés de los profesionales e investigadores para analizar el
sector de servicios a las empresas de Call Center, esta informacion es limitada para el
contexto peruano (Arias et al., 2017). Es por ello que la presente investigacion llenara
vacios de informacion en dos aspectos: Primero, del contexto peruano en el sector de Call
Centers; donde la informacion es reducida y antigua, por lo que podran conocer mejor las
caracteristicas del trabajador peruano de Call Center y los elementos que influyen en su
desempefio. Segundo, como una guia de referencia de los diferentes métodos y modelos
que han analizado a las variables de estudio, lo que permitira mejorar la comprension

sobre la intencion de permanecer en las empresas y los centros de Call Center.
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Conclusiones

Tras llevar a cabo una revision exhaustiva de la literatura y analizar la informacion
recopilada, se llega a las siguientes conclusiones:

Primero, existen diversas propuestas de modelos que explican la intencion de
permanecer en una empresa, entre las cuales sobresale el modelo desarrollado por Silva
et al. (2013), quienes proponen que el compromiso organizacional, la cultura
organizacional, el ajuste persona organizacion y el equilibrio trabajo vida influyen en la
intencion de quedarse en una compafiia. Por tanto, se espera confirmar que el compromiso
organizacional influye de forma positiva y significativa en la intencion de permanecer en
una empresa en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana.

Segundo, en funcién a los resultados de distintas investigaciones, como los de
Agus et al. 2020, Mahfouz et al. (2022); Noor et al. (2020) y Valeau et al. (2021) se ha
comprobado que el compromiso organizacional afecta positivamente a la intencion de
permanecer en una empresa. Con ello, se espera comprobar que el compromiso
organizacional en la intencidn de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call
Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana.

Tercero, la evidencia cientifica, como lo son los trabajos de Sarpong et al. (2021),
Silva et al. (2023), Sriram et al. (2022), han corroborado que la cultura organizacional
influye de forma positiva y significativa en la intencion de quedarse en una compafiia. De
esta manera, no existen argumentos suficientes para no esperar que la cultura
organizacional influya en la intencion de permanecer en una empresa en los trabajadores
de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana.

Cuarto, en diversos estudios cientificos, como los de Dechawatanapaisal (2020),
Ilham et al. (2021); Noor et al. (2020) y Silva et al. (2023), se concluy6 que el ajuste
persona organizacion influye de forma positiva y significativa en la intencion de quedarse
en una compafiia. Por lo tanto, es razonable considerar que el ajuste persona organizacion
influye de forma positiva y significativa en la intencion de permanecer en una empresa
en los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana.

Por Gltimo, investigaciones recientes, como las de Prasanthi et al. (2020),
Samroodh et al. (2023), Smithikrai et al. (2019), se determind que el equilibrio trabajo
vida influye positivamente en la intencion de permanecer en una compafiia. Es asi por lo
que se puede afirmar que el equilibrio trabajo vida influye de forma positiva y
significativa en la intencion de permanecer en una empresa en los trabajadores de Call

Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana.
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TEMA: “Factores determinantes de la intencion de permanecer en una empresa de
los trabajadores de Call Center de 18 a 25 afios de Lima Metropolitana”

Problema General Objetivo General Hipotesis General Varlable_s de
estudio
o ;Qué factores | e Determinar qué factores | e Existen factores que | Intencion de
influyen en la | influyen el compromiso | influyen de forma | permanecer
intencion de | organizacional en la| positiva y significativa | en la empresa
permanecer en una | intencion de permanecer | en la intencién de
empresa en  los| en una empresa en los | permanecer en una
trabajadores de Call | trabajadores de Call | empresa en los
Center de 18 a25afios | Center de 18 a25 afiosde | trabajadores de Call
de Lima | Lima Metropolitana. Center de 18 a 25 afios

Metropolitana?

de Lima Metropolitana.

e - - o e Variables de
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas estudio
e;De qué manera | e Determinar de qué | e El compromiso | Compromiso
influye el compromiso | manera influye el | organizacional influye | organizaciona
organizacional en la | compromiso de forma positiva y ||

intencion de
permanecer en una
empresa  en los
trabajadores de Call

Center de 18 a 25 afios
de Lima
Metropolitana?

e;De qué manera
influye la cultura
organizacional en la
intencion de
permanecer en una

empresa  en los
trabajadores de Call
Center de 18 a 25 afios
de Lima
Metropolitana?

e;De qué manera
influye la adecuacion
persona organizacion
en la intencion de

organizacional en la
intencién de permanecer
en una empresa en los
trabajadores de Call
Center de 18 a 25 afios de
Lima Metropolitana.

Determinar de  qué
manera influye la cultura
organizacional en la
intencién de permanecer
en una empresa en los
trabajadores de Call
Center de 18 a 25 afios de
Lima Metropolitana.

Determinar de  queé
manera influye la
adecuacion persona

organizacion en la
intencién de permanecer
en una empresa en los
trabajadores de Call

significativa en la

intencion de
permanecer en una
empresa en los
trabajadores de Call

Center de 18 a 25 afios
de Lima Metropolitana.
ela cultura
organizacional influye
de forma positiva y
significativa en la

intencion de
permanecer en una
empresa en los
trabajadores de Call

Center de 18 a 25 afios
de Lima Metropolitana.
e La adecuacién persona
organizacion influye de
forma  positiva vy
significativa en Ila

Cultura
organizaciona
I

Adecuacion
persona
organizacion

Equilibrio
trabajo vida
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permanecer en una
empresa en  los
trabajadores de Call
Center de 18 a 25 afios
de Lima
Metropolitana?

e;De qué manera
influye el equilibro
trabajo vida en la
intencion de
permanecer en una
empresa en  los
trabajadores de Call
Center de 18 a 25 afios
de Lima
Metropolitana?

Center de 18 a 25 afios de
Lima Metropolitana.
e Determinar de  qué

manera influye el
equilibrio trabajo vida en
la intencion de
permanecer en  una
empresa en los

trabajadores de Call
Center de 18 a 25 afios de
Lima Metropolitana.

intencion de
permanecer en una
empresa en los
trabajadores de Call

Center de 18 a 25 afios
de Lima Metropolitana.
e El equilibrio trabajo
vida influye de forma
positiva y significativa

en la intencion de
permanecer en una
empresa en los
trabajadores de Call

Center de 18 a 25 afios
de Lima Metropolitana.
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En base a su criterio, se solicita pueda contestar a los items detallados lineas debajo con

las siguientes opciones de respuesta:

» 5 equivale a “Totalmente de acuerdo”.
4 equivale a “De acuerdo”.

3 equivale a “Ni de acuerdo ni en desacuerdo”.

2 equivale a “En desacuerdo”.

YV V VYV V

1 equivale a “Totalmente en desacuerdo”.

Item para cada dimension o variable

Cultura de clan

1 | Miempresa tiene un ambiente familiar.
5 Mi empresa considera importante la solidaridad vy el
sentimiento de unidad.
3 | Mi empresa considera importante trabajar en equipo.
Cultura adhocracia
4 | Miempresa fomenta el cambio y la innovacion.
5 | Miempresa compensa bastante la innovacion.
6 | Miempresa da mas incentivos a las personas creativas.
Cultura de mercado
Mi empresa enfatiza la competencia y la excelencia en los
! resultados.
Mi empresa cree que la capacidad relacionada con una
] tarea es el requisito mas importante para los empleados.
9 Mi empresa evalla el desempefio de los empleados sobre
la base de resultados reales.
Cultura jerarquica
10 | Mi empresa enfatiza la formalizacion y la estructura.
Mi empresa adopta un enfoque de comunicacion
H unidireccional y de arriba hacia abajo.
1 Mi empresa enfatiza el estatus y los roles formales en la

organizacion.




o1

Ajuste persona-organizacion

13

Aquello que valoro en la vida es semejante a lo que se

valora en la empresa en la que trabajo.

14

Mis valores personales armonizan con los valores de la

empresa.

15

Los valores y la cultura organizacional coinciden con

aquello que valoro en la vida.

Equilibrio trabajo-vida

16

Actualmente tengo un buen equilibrio entre el tiempo que
dedico al trabajo y el tiempo que tengo disponible para

actividades no laborales.

17

Tengo dificultad para compatibilizar mis actividades

laborales y no laborales (-).

18

Siento que el equilibrio entre mis exigencias laborales y

mis actividades no laborales es actualmente el correcto.

19

En general, creo que mi vida laboral y no laboral estan

equilibradas.

Compromiso organizacional

20

Me gustaria seguir trabajando en mi empresa considerando

mi empresa como un lugar de trabajo para toda la vida.

21

Me complace elegir mi empresa como lugar de trabajo.

22

Incluso si se me diera la oportunidad de volver a elegir

trabajo, mi empresa sera considerada una prioridad.

23

Acepto el futuro y el destino de mi empresa como mios.

24

Creo que mi empresa es el mejor lugar de trabajo para mi.

Intencién de quedarse

25

Planeo trabajar en mi trabajo actual durante el mayor

tiempo posible.

26

Seguramente buscaré un nuevo trabajo en un futuro

proximo (codificado al revés).

27

Planeo permanecer en este trabajo durante al menos dos o

tres afios.




