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Resumen

En la actualidad, las exigencias competitivas de las empresas aumentan, y las organizaciones
intentan superarse entre si en el mercado, donde el trabajador se presenta como trampolin hacia
el éxito. Las empresas trabajan para atraer empleados, pero dedican poco tiempo a su retencion
y desarrollo, considerando no importante enganchar a los empleados, lo que resulta dificil
demostrar mejores resultados, un menor compromiso e intentan abandonar la organizacion. Por
lo tanto, el propodsito de este estudio es estimar la correlacion entre el engagement laboral y la
intencion de rotacion en los trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024.
La investigacion utiliza un método cuantitativo, de disefio no experimental y de nivel de
correlacion. La poblacion de estudio estuvo compuesta por 124 empleados, a los que se les
aplicO un cuestionario para cada variable, basado en escala de Likert. Para la variable
engagement laboral se aplico el cuestionario “Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo”, y
para la variable intencion de rotacion se empled el cuestionario “Turnover Intention - TIS 6.
Las técnicas estadisticas para la confiabilidad de los instrumentos fueron Alfa de Cronbach y
Beta de Raju, senalando que los constructos tienen un buen nivel. En base a los resultados
obtenidos, se demostrd un Rho = -.236, por lo que se evidencid que existe una relacién negativa
moderada entre el engagement laboral e intencion de rotacidon bajo la perspectiva de los

trabajadores dentro de un call center en Chiclayo.

Palabras clave: engagement laboral, intencion, rotacion, generacion, centennials.

Cadigo JEL: J63, M12, M51



Abstract

Nowadays, the competitive demands of companies increase, and organizations try to outdo each
other in the market, where the worker is presented as a springboard to success. Companies work
to attract employees, but they spend little time on their retention and development, considering
that it is not important to engage employees, which makes it difficult to demonstrate better
results, less commitment and they try to leave the organization. Therefore, the purpose of this
study is to estimate the evaluation between work engagement and turnover intention in
generation Z workers of a call center in Chiclayo, 2024. The research uses quantitative methods,
a non-experimental design and an evaluation level. The study population consisted of 124
employees, to whom a questionnaire was applied for each variable, based on a Likert scale. For
the work engagement variable, the “Utrecht Scale of Engagement at Work™ questionnaire was
applied, and for the turnover intention variable, the “Turnover Intention - TIS 6” questionnaire
was used. The statistical techniques for the reliability of the instruments were Cronbach's Alpha
and Raju's Beta, indicating that the constructs have a good level. Based on the results obtained,
a Rho = -.236 was demonstrated, which shows that there is a moderate negative relationship
between work engagement and turnover intention from the perspective of workers within a call

center in Chiclayo.

Keywords: work engagement, intention, rotation, generation, centennials



Introduccion

El entorno de trabajo en un call center, segin Rawashdeh y Tamimi (2020), ocasiona una
percepcion de aislamiento social y sobrecarga de trabajo, complicando a las empresas el
“enganchar” al trabajador, especialmente a la generacion Z que tiene mayores peticiones con
los beneficios laborales en comparacion a otras generaciones. De acuerdo con Novoa et al.
(2017; como se cita en Correia y Fernando, 2021), los centennials nacieron en el auge de la
tecnologia; por tal motivo, son menos sociables, menos concentrados y no les acomodan las
jerarquias laborales; en realidad, se manifiestan como una "generacion retadora", debido a los

obstaculos a los que se enfrentan para ingresar al mundo del trabajo.

En particular, el trabajo dentro de un call center es caracterizado como intenso, desgastante,
vigilado y constantemente controlado, buscando extraer un mayor valor afiadido a la fuerza de
trabajo. De hecho, la presion y valorizacién externa por parte de los superiores, junto con la
participacion de los empleados en los discursos de administracion empresarial, constituyen la
triada de un trabajo extremadamente agotador y precario, tal como lo indica Enriquez (2021).
De acuerdo con el informe de Data Survey presentado por la Asociacion peruana de experiencia
de cliente (Apexo, 2022), la tasa promedio de rotacion de personal en call centers del Peru es

del 5-7%.

A nivel mundial, la competitividad en las empresas se volvido maés exigente, las
organizaciones buscan superarse entre si en el mercado, y el talento humano se presenta como
el peldafio para alcanzar el éxito. Mendivel et al. (2020) sefialan que, las empresas se empefian
en captar trabajadores para su negocio, dedicando escaso tiempo a su retencion y crecimiento.
Asimismo, no consideran importante la satisfaccion de sus trabajadores, lo que dificulta en
demostrar su mayor desempefio y engagement; se enfocan en otorgar un salario para no
renunciar a sus puestos hasta que los directivos lo decidan, teniendo la intencion de salir como

una opcion (Nolazco y Rodriguez, 2020).

Por ese motivo, las organizaciones se enfrentan al desafio de lograr un mayor engagement
laboral, asi el colaborador sienta a la entidad como suya, y disminuya las probabilidades de
renuncia y rotacion. Ademas, las percepciones de los empleados respecto a estas condiciones
proporcionadas en el entorno de trabajo podrian provocar un bajo nivel de compromiso, lo que
podria llevar a que tengan la intencion de abandonar la empresa rapidamente, provocando asi la
pérdida de talento y generando un reto en el nuevo reclutamiento, costos en contrataciones y

formacion (Sandeepanie et al., 2023).



Segun Hernandez et al. (2021), el indice de engagement de los empleados ha disminuido de
forma alarmante debido a factores como la pandemia, el desempleo, entre otros; por ello, el
porcentaje global de trabajadores enganchados fue del 36%. A su vez el porcentaje de
trabajadores que estan “activamente desvinculados” (tienen experiencias de trabajo miserables
y contagian su infelicidad a sus colegas) fue de 14%. Por consiguiente, el 54% restante esta
“not engaged”; es decir el trabajador le dedica tiempo, pero no pasidon ni energia a su trabajo

por lo que dejara la empresa, sin dudarlo, ante una oferta ligeramente mejor.

Cada compaiiia debera centrarse en el bienestar laboral de sus empleados e invertir tiempo
en su crecimiento, puesto que el capital humano se manifiesta como el pilar fundamental del
éxito en las organizaciones. La evidencia empirica indica que la intencion de rotacion laboral
es uno de los signos que sefialan que los empleados no estan atrapados con la compaifiia

(Hernéndez et al., 2021).

A nivel nacional existen pocos estudios sobre recursos humanos en el sector del call center,
por lo que este estudio permite comprender sus especificidades y hacer recomendaciones que
se ajusten mejor a la situacion real de las organizaciones. Por otro lado, pese a la existencia de
investigaciones sobre engagement laboral e intencion de rotacion, no se logra establecer la

primera variable, puesto que esta va mas alla del compromiso (Bosh et al., 2021).

Hasta la fecha, las variables en cuestion han sido estudiadas de forma independiente, pero
que, en investigaciones anteriores los vinculan. Asimismo, es complejo saber como se
relacionan entre si en grupos concretos, como en el sector del call center. En Pert, son escasas

las investigaciones entre las variables en estudio; puesto que, no se muestra relacion.

Por lo anterior expuesto, se busca llenar el vacio del conocimiento, para responder la
siguiente problematica ;Cual es la relacion entre el engagement laboral y la intencion de

rotacion en los trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 20247

Esta investigacion se justifica por tres razones. Primero, por su relevancia social y valor
tedrico, proporciona informacion valiosa sobre la relacion de estas variables en el contexto
peruano y en un sector no tan estudiado, lo cual resulta ser util para investigadores, académicos
y profesionales en desarrollar nuevas practicas, como también, para personas que deseen
trabajar en este campo. Debido que, el sector de call center concentra el 70% de empleos
principalmente en jovenes, de acuerdo con el informe de Apexo (2023), aportando informacién

a las organizaciones para implementar estrategias eficientes, y en los jovenes, reflexionar sobre
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sus propias expectativas y necesidades laborales.

Segundo, por la utilidad metodoldgica de los resultados, comprueba los instrumentos
propuestos por Schaufeli, Bothma y Roodt. Finalmente, la investigacion se justifica por su
implicancia practica; en vista de que, se estimo el nivel de engagement de los trabajadores en
la empresa, asi como el estado actual de la intencidon de rotacion de teleoperadores, lo que
permite crear alternativas mejoradas para reducir las situaciones problematicas que pueda
enfrentar la organizacion; como también para el drea de talento humano en las organizaciones,
aplicando estrategias para fortalecer el engagement laboral y controlar adecuadamente la

intencion de rotacion de personal en un call center.

A fin de dar respuesta al problema de investigacion planteado, se definié como objetivo
general: estimar la relacion entre el engagement laboral y la intencién de rotacion en los
trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024. Por consiguiente, los
objetivos especificos son: identificar el nivel de engagement laboral en los trabajadores de la
generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024, identificar el nivel de intencion de rotacion
en los trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024 y estimar la relacion
entre las dimensiones del engagement laboral y la intencion de rotacion en los trabajadores de

la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024.

Revision de la literatura

Se consignan los antecedentes tales como: La investigacion de Agurto et al. (2020) tiene
como objetivo analizar la relacidn entre el engagement ocupacional y la satisfaccion laboral en
una empresa agroexportadora en Pert. De acuerdo con la prueba de correlacion de Spearman
(o = 0.814), la correlacion de las variables es positiva entre ambas variables y el nivel de
significancia o < 0.05. Esto indica y concluye que, para mayores niveles de engagement laboral

en los trabajadores, mayor es su satisfaccion; por ende, obtienen mejores resultados.

En la investigacion descriptiva de Charry y Solorzano (2021) se evalu6 el nivel de
engagement en servidores publicos de una entidad castrense peruana. Los hallazgos demuestran
que, de los trabajadores de la organizacion, el 76% presenta altos niveles de vigor, el 89% en
la dimension dedicacion y, por tltimo, el 49%, menos de la mitad, presenta niveles de vigor. En

conclusion, tanto militares como civiles presentan niveles altos de engagement.

Palacios et al. (2022) en su investigacion determina la relacién entre las habilidades

interpersonales y engagement laboral en administradores con antecedentes policiales y militares
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en el sistema judicial de Lima. Se obtuvo como resultado del estudio, que, las habilidades de
comunicacion interpersonal tienen una relacion positiva moderada (Rho=0,665) y una relacion
positiva significativa (p=0,000) con la variable engagement laboral. Concluyendo que, cuanto
mayor sean las habilidades de comunicacion interpersonal, mayor serd el engagement laboral

del empleado.

En la investigacion de Trigoso et al. (2022) se busca determinar la correlacion entre clima
laboral y engagement en trabajadores de un hospital en Tarapoto. Los resultados evidencian
que, existe relacion significativa entre estas variables, con un p-valor = 0,000 y el r = 0,566,
indicando que, la relacion es moderada. Se concluye que, a mayor percepcion del ambiente
laboral, mayor serd el compromiso que los empleados presentan al trabajo, y si se percibe el

ambiente como adverso, el compromiso se reflejard como adverso.

En el articulo de Espejo et al. (2022) tiene como objetivo establecer una relacion entre las
variables: clima organizacional y engagement laboral en profesores en la ciudad de Junin. El
84,1% experiment6 un buen ambiente laboral y el 69% valora como alto su compromiso laboral.
El test de hipdtesis confirma la correlacion existente entre las dos variables, dado que se registro
un p-valor de 0,001 y una fuerza de correlacion de 0,363, lo que sefiala una correlacion de nivel
medio-bajo. Por tanto, sostiene que el ambiente organizacional se relaciona de manera menor
en el engagement laboral, pero este nivel podria incrementarse si las instituciones educativas

no toman en cuenta acciones preventivas.

La investigacion de Huaman y Torres (2023) tuvo como objetivo determinar la relacion entre
engagement y desempeio laboral en trabajadores de un programa social. El 45.7% sefialaron
tener una actitud y empefio adecuados para llevar a cabo sus tareas; en cambio, el 50%
expresaron que el rendimiento laboral era excelente. Por lo tanto, se establecid una relacion
positiva alta entre el engagement y el rendimiento en el trabajo. Esto significa que ambas
variables experimentan modificaciones en la misma direccion frente a cualquier suceso

beneficioso o negativo en la entidad.

Por otro lado, el proposito de estudio para los autores Gebregziabher et al. (2020) es evaluar
la correlacion entre la satisfaccion en el trabajo y la intencion de rotacion entre los enfermeros
en Tigray (Etiopia). De 148 enfermeras, mas del 60% (64,9%) tenia el proposito de abandonar
la entidad. El estudio reveld que el grado de satisfaccion en el trabajo tenia una correlacion

significativa con la intencion (r=0.241). En resumen, el deseo general de dejar el trabajo de las
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enfermeras era elevado y se relacionaba de manera significativa con la insatisfaccion y las

posibilidades de formacion.

En el estudio Rahman (2020) se busco identificar la relacion de la satisfaccion laboral y la
intencion de rotacion de trabajadores en Comilla. El estudio considerdé una muestra de 355
empleados de varios sectores para conocer las diferentes opiniones relacionadas con la
satisfaccion y la intencion de rotacion. Los resultados indican que, existe una relacion inversa

significativa entre las variables en cuestion, satisfaccion e intencion de rotacion.

Los autores Callado et al. (2023), tienen como objetivo evaluar la relacion entre la intencion
de rotacion y el compromiso organizacional de los enfermeros en Basilea. Se descubri6 que
existe una correlacion negativa entre ambas variables en estudio (r = —0,51, p < 0,01).
Concluyendo que, cuando las enfermeras estan involucradas en su labor y en la organizacion,
demuestran menos intencion a abandonar, manteniendo a los grupos dedicados y estimulados

hacia las metas de la organizacion.

En la investigacion de Mejia (2024) se evaluo la relacion entre la satisfaccion laboral y la
intencion de rotacion de los trabajadores del area de produccién en Guatemala. Con los
hallazgos logrados se acepta la hipdtesis, con una correlacion negativa de -0.786; esto significa
que los componentes del estudio mantienen una estrecha relacion entre ellos. Al aumentar la
satisfaccion en el trabajo de los trabajadores de la empresa de papel, se reduce
considerablemente la intencion de desempleo. Por tanto, se concluye que una reduccion en el
rendimiento de un trabajador, sumada a un menor compromiso, puede sefialar insatisfaccion o

desvinculacion con su tarea.

Romero y Palacini (2020) en su estudio tiene como objetivo describir la correlacion entre
los niveles de engagement y los de intencion de rotacion en empleados de dos compaifiias en
Asuncion. De igual manera, Opinidn et al. (2021) tuvo como objetivo establecer la correlacion
entre las dos variables en enfermeras del Reino de Bahrein. A la vez, Dibekul y Markus (2022)
analiz6 ambas variables en 353 trabajadores de la aerolinea Ethiopian. En los tres estudios se
observa una marcada correlacion negativa entre el engagement laboral y la intencion de
rotacion. En conclusion, si existen altos niveles de engagement, serdn bajos los niveles de

intencion del empleado de rotar, o viceversa.

Continuando con las bases tedricas, se conceptualiza la variable engagement laboral, la cual,

segun Schaufeli en una entrevista realizada por Juarez (2015), se refiere a un estado en el que
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las personas se sienten llenas de energia, entusiasmadas, dedicadas e involucradas en su trabajo.
Por lo tanto, se considera una forma de felicidad vinculada al trabajo, ya que es una experiencia
positiva. Schaufeli et al. (2002) proponen que el engagement se caracteriza por tres
dimensiones: vigor, relacionado con la energia y la fuerza mental durante el trabajo; dedicacion,
experiencia de entusiasmo, orgullo, desafio e inspiraciéon en el trabajo; y absorcion, implica

niveles altos de concentracion del trabajador en sus tareas laborales.

Con relacion al engagement, se comprende como una actitud laboral, un estado en el que un
colaborador se vincula con una empresa y sus metas, con el objetivo de mantenerse como uno
de sus miembros, ademas del compromiso personal del empleado, y una condicion psicoldgica
de bienestar con la empresa. Esta variable también se caracteriza como una condicion mental
positiva, satisfactoria y relacionada con el trabajo, presentando energia, compromiso y
ocupacion. La variable es, en lugar de ser un estado especifico y efimero, se refiere a una
condicién emocional y cognitiva mas dura e impactante, que no se centra en un objeto,

acontecimiento, persona o comportamiento especifico. (Schaufeli et al., 2002).

En las organizaciones es beneficioso contar con personal con altos niveles de compromiso,
lo que facilita tener colaboradores dedicados a cumplir con las metas de la organizacion, de
manera que también se sientan satisfechos con las tareas ejecutadas. Esto se debe a que la
habilidad que demuestran al tomar determinaciones refleja el elevado nivel de concentracion
que utilizan al realizar sus funciones. Lopez y Chiclana (2017; referenciado en Salanova y
Schaufeli, 2009) subrayan la relevancia de distinguir el constructo engagement de otras
nociones parecidas: compromiso organizacional, implicacion en el trabajo, compromiso
emocional organizacional, compromiso de continuidad, comportamiento fuera del ambito

laboral, satisfaccion en el trabajo.

En cuanto a la variable intencidn de rotacion, se conceptualiza segun Testa (1973), citado en
el articulo de Espinoza et al. (2021), es la posibilidad de que los colaboradores abandonen la
organizacion. En este sentido, la rotacion implica la renuncia de los empleados y su reemplazo
por otros; sin embargo, cuando no se logra ese reemplazo, se produce una disminucion en el
personal. Para Mobley (1980), la intencion de rotacidon es un proceso cognitivo y personal, y se
refiere a la intencién de cancelar el contrato de un trabajador, quien a su vez recibiria una

compensacion financiera (Smith, 2003).
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De acuerdo con la investigacion de Mobley (1980), la rotacién de personal se origina por
una reflexion individual, que conduce a la eleccion de explorar nuevas posibilidades laborales
y, finalmente, a abandonar la organizacion. Este modelo indica que la insatisfaccion en el
trabajo provoca que el empleado considere abandonar la empresa, busque otras opciones y, al
final, abandone su lugar de trabajo. Asimismo, Bothma & Roodt (2013) siguen el modelo de
Mobley para describirlo como el anhelo o proyecto de un trabajador de abandonar su posicion
actual en un futuro cercano. Cuando un empleado decide abandonar la empresa, ocurre porque

ha reflexionado y tomado la decision consciente de hacerlo (Littlewood, 2006).

Un centro de llamadas es un sitio de generacion remota de llamadas y/o mensajes, y su
organizacion se puede percibir a través de los aspectos usuales de un montaje sociotécnico:
proceso, organizacion del trabajo y coordinacion. El nucleo del flujo de trabajo es una
conversacion remota entre el usuario del movil y el operador remoto, que puede iniciarse por el
primero o el segundo. Estas interacciones a distancia pueden ir desde lo sencillo, como ofrecer
un conjunto de opciones compartidas (venta de boletos), hasta situaciones mas complejas, como

atender a un cliente por asistencia técnica o desea presentar un reclamo.

Un ejemplo extremo de complejidad es un call center publico que responde a las necesidades
de los ciudadanos como informacion sobre procedimientos, ubicacion del personal, situaciones
de crisis, entre otros. La postindustrializacion ha traido una nueva fuerza laboral al mercado
laboral, empleada en un sector cada vez mas dominante: el sector de servicios. Esta fuerza
laboral esta compuesta por jovenes, pero el nuevo modelo econdémico basado en servicios —y el
excesivo uso de TIC— no es suficiente para proporcionar una fuente suficiente de empleo para

la escala de la nueva oferta laboral (Micheli, 2007).

En el informe elaborado por Institut de Publique Sondage d'Opinion Secteur (Ipsos, 2022),
la generacion Z son los nacidos entre los afios 1997-2009, oscilando de los 13 a 25 afios.
Asimismo, representan el 20% de peruanos. El desafio para esta generacion es encontrar un
trabajo que se ajuste a su caracter y lidiar con la tendencia de no tener oportunidades
profesionales y no poder alcanzar metas a largo plazo. Por ello, buscan un entorno flexible que
no solo integre su vida profesional y personal, sino que también promueva el desarrollo de su
creatividad. Este entorno flexible les permite independizarse e iniciar sus propios negocios y/o

proyectos (Ortega y Villanova, 2016).
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Materiales y métodos

El enfoque de esta investigacion es cuantitativo, ya que, segun Hernandez et al. (2014), este
permite recopilar datos, probar hipotesis y realizar analisis estadisticos con el fin de identificar
comportamientos y evaluar teorias. El tipo de investigacion es bdasico, con un disefio no
experimental-transversal, lo que implica la recoleccion y andlisis de datos en un inico momento
en el tiempo (Hernandez y Mendoza, 2018). Su alcance es correlacional-no causal, dado que
busca estimar la relacion entre las variables sin establecer causalidad. Para ello, se analiz6 si la
variable independiente tiene algin vinculo con la variable dependiente, de modo que los

resultados permitan aceptar o rechazar la hipotesis planteada.

Para el desarrollo de la investigacion, la poblacion fue conformada por teleoperadores
pertenecientes a la generacion Z, segin el Institut de Publique Sondage d'Opinion Secteur
(Ipsos) de 13 a 25 afios, mayores de 18 afios del area de atencidn al cliente y ventas, ambos
sexos y que asisten a la empresa de manera presencial para realizar su actividad laboral. Segun
datos internos de la empresa, Konecta cuenta con un aproximado de 124 teleoperadores
trabajando de manera presencial en su sede Chiclayo; por tanto, esa es la muestra del estudio

con un tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia.

Para la medicion de la variable engagement laboral, Schaufeli y Bakker desarrollaron un
instrumento llamado Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo (UWES), es la herramienta
mas aplicada en las mediciones del engagement y ayuda a estimar su nivel en la actividad
laboral. Abarcando 17 items con tres componentes de esta definicion: vigor (6), dedicacion (5)
y absorcion (6). La escala de engagement laboral de Utrecht (UWES) es una herramienta de
evaluacion del compromiso, donde se describe como un estado emocional motivador

caracterizado por energia, dedicacidon y concentracion.

Para medir la segunda variable, intencion de rotacion, se utilizo la escala de autorreporte
desarrollada por Bothma y Roodt (2003), originalmente compuesta por 15 items, esta escala
fue modificada en 2013, reduciéndose a 6 items (Bothma & Roodt, 2013). En esta investigacion
se utilizo la versidn modificada, la cual se basa en una escala Likert de 5 puntos, donde 1
corresponde a "nunca" y 5 a "siempre". Los items de la escala se enfocan en una unica
dimension que refleja el propdsito del trabajador de abandonar su empleo actual. Este

instrumento se sustenta en el modelo de proposito de rotacion de Mobley.
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Para el procedimiento, se coordin6 asuntos de la investigacion con el encargado de recursos
humanos del call center para formalizar las autorizaciones pertinentes; ademas, se establecieron
tiempos necesarios para la aplicacion de los instrumentos y la participacion antes y después en
la muestra de estudio. Se realizé un primer acercamiento con los trabajadores de la generacion
Z; debido que, son la unidad de andlisis de esta investigacion, para informarles la finalidad del
estudio, la forma de participacion y la manera de completar el cuestionario. Para la aplicacion
del cuestionario, se les proporcioné a los participantes una hoja con el cuestionario, ambas con
escalas psicométricas, con una sesion de maximo 1 hora. Finalizando el procedimiento, se

agradecio a los trabajadores por su participacion.

Para validar los instrumentos, se empled el coeficiente V de Aiken con intervalos de
confianza al 95%, contando con la participacion de 10 jueces expertos en Gestion del Talento
Humano. El instrumento correspondiente a la variable engagement laboral obtuvo un promedio
de 0.89, mientras que el de la variable intencion de rotacion alcanzd un promedio de 0.91.
Ambos valores se encuentran dentro del rango aceptable de 0.80-0.99, confirmando la validez
de los instrumentos. En cuanto a la confiabilidad, se utilizo el coeficiente alfa de Cronbach,
obteniendo valores de 0=0.884 para la variable engagement laboral y 0=0.871 para la intencion
de rotacion. Adicionalmente, la fiabilidad del instrumento de engagement laboral se verifico

mediante el coeficiente beta de Raju, obteniendo un resultado de =0.845.

Respecto al plan de anélisis de datos, inicid con la recopilacion y agrupacion de datos para
organizar las respuestas en una hoja de célculo en Microsoft Excel, lo que simplifica su
estructuracion en la creacion de las tablas pertinentes. Luego, se empled el programa estadistico
SPSS (version 25) para manejar los datos de manera estadistica con mayor exactitud y
confiabilidad; ademas, alcanzar los objetivos y predecir el comportamiento de las variables.
Para cumplir con los objetivos descriptivas, se determinaron las frecuencias absolutas y
relativas de los niveles de cada variable mediante la baremacion, utilizando los percentiles 33
y 66 (niveles bajo, medio y alto). Para el ultimo objetivo particular y general, ambos de

correlacion, se utilizé el método de correlacion Rho de Spearman.

Resultados y discusion

A través de los resultados obtenidos en la presente investigacion, se buscé estimar la relacion
entre el engagement laboral y la intencion de rotacion en los trabajadores de la generacion Z de

un call center en Chiclayo, 2024. Por consiguiente, los hallazgos fueron los siguientes.
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Tabla 1

Escala de niveles del engagement laboral por puntaje obtenido

Niveles de engagement laboral Puntaje total
Bajo 0-33
Medio 34-68
Alto 69-102

Nota. Se emplearon los percentiles 33 y 66 para identificar los niveles bajo, medio y alto de la
variable engagement laboral.

El primer objetivo especifico es identificar el nivel de engagement laboral en los trabajadores
de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024. Con el proposito de cumplir dicho
objetivo se utilizd el procedimiento de baremacion que permite establecer tres niveles,
considerando los percentiles 33 y 66, donde divide la puntuacién total en nivel bajo, medio y

alto.

Tabla 2

Distribucion por frecuencias y porcentajes de los niveles de engagement laboral en los
teleoperadores de la generacion Z

Niveles de engagement laboral Frecuencias Porcentajes
Bajo 1 0.8
Medio 25 20.2
Alto 98 79.0
Total 124 100.0

Nota. Los niveles de la variable engagement laboral se obtuvieron mediante la baremacion con
los siguientes valores, bajo: [0-33], medio [34-68] y alto [69-102].

En la Tabla 2 se observan los resultados competentes a la variable engagement laboral, en el
cual se evidencia que el 0.8% de teleoperadores presenta un nivel bajo, el 20.2% muestra un
nivel medio, y el 79.0% presenta un nivel alto de engagement laboral. Esto sugiere que los
teleoperadores, en general, estdn altamente enganchados con su trabajo, ya que los niveles bajos

de engagement laboral son casi inexistentes.

Esto coincide con los resultados obtenidos en investigaciones de Charry y Solorzano (2021),
Espejo et al. (2022), y Huaman y Torres (2023) en sectores educativos, con porcentajes del
65%, 69% 48.94%, respectivamente. La poblacion de estudio evidencia altos niveles de
engagement, el cual se caracteriza por tener trabajadores entusiastas y orgullosos con su trabajo.
De manera similar, estudios como los de Agurto et al. (2020) y Charry y Solorzano (2021)
destacan que, cuando los colaboradores muestran altos niveles de engagement, los resultados

de su trabajo tienden a ser mas positivos, gracias a la elevada implicancia y dedicacién que
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demuestran en el desempefo de sus tareas. No obstante, el sector publico presenta deficiencias
en los niveles de engagement (48.7%) para la ejecucion de actividades institucionales, lo cual
podria impactar negativamente en la productividad laboral y en el cumplimiento de los

objetivos organizacionales (Palacios et al., 2022).

Por otra parte, los resultados permiten confirmar lo expuesto por autores como Salanova &
Schaufeli (2009), en el sentido de que, los colaboradores enganchados evidencian y presentar
experiencias constantes de emociones positivas, como entusiasmo, orgullo, y, participacion,
incidiendo de manera positiva en el pensamiento y comportamiento de las personas,
incentivando un aprendizaje constante y nuevas habilidades aprendidas que utilizan en la
ejecucion de sus actividades laborales. En esa misma linea, Towler (2018) sefala que alcanzar
un alto nivel de engagement significa crear un ambiente de trabajo ideal, caracterizado por el

compromiso, el entusiasmo, la motivacion, el esfuerzo y la energia de los colaboradores.

Ademéds, vale la pena sefalar que, aunque los compafieros de trabajo estdn menos
comprometidos, son peligrosos para las empresas porque el compromiso es un estado
psicolédgico de satisfaccion laboral positiva; puede pasar de un individuo a otro, provocando de
esta manera la insatisfaccion entre los empleados (Agurto et al., 2020). Pero, si presenta altos
niveles de engagement es muy probable que el empleado rechace otras propuestas de trabajo,
razén por la cual se mantendrad concentrado en su labor y dirigido a alcanzar sus objetivos

personales, asi como los propositos de la organizacion.

Tabla 3

Distribucion por frecuencias y porcentajes de los niveles de la dimension vigor en los
teleoperadores de la generacion Z

Niveles de vigor Frecuencias Porcentajes
Bajo 1 0.8
Medio 19 15.3
Alto 104 83.9
Total 124 100.0

Nota. Los niveles de la dimension vigor se obtuvieron mediante la baremacion con los
siguientes valores, bajo: [0-11], medio [12-24] y alto [25-36].

La Tabla 3 muestra la distribucién de la dimension vigor, se evidencia que el 0.8% de los
teleoperadores presentan un nivel bajo, el 15.3% un nivel medio, y el 83.9% exhibe un nivel

alto de vigor, estos resultados indican que, los teleoperadores presentan altos niveles de vigor.
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Esto coincide con los resultados de Charry y Solorzano (2021), Espejo et al. (2022) y
Huaman y Torres (2023), donde los colaboradores muestran altos grados de vigor, con
porcentajes del 53%, 88.9% y 41.5%, respectivamente, mostrando energia, constancia y
esfuerzo durante la ejecucion de las actividades laborales. Los resultados se relacionan con la
teoria de Schaufeli y Bakker (2011), mencionando que, si existen altos niveles de vigor, es el
esfuerzo y la constancia frente a los obstaculos laborales. En este contexto, muestran mayor
vitalidad y motivacion, lo que impulsa a los empleados a comprometerse con su labor dia tras

dia, lo que promueve el bienestar y resiliencia ante los obstaculos.

Los valores y preferencias de los centennials, como la busqueda de significado y proposito
en el trabajo, pueden incentivar un alto nivel de energia y dedicacion. Ademas, la familiaridad
con la tecnologia hace que se adapten mejor a las herramientas de call centers, facilitando su
desempefio y promoviendo un estado de vigor. Por ultimo, programas de bienestar y estrategias
de reconocimiento en las empresas pueden fomentar un ambiente positivo, fortaleciendo el

compromiso y la energia en su trabajo.

Tabla 4

Distribucion por frecuencias y porcentajes de los niveles de la dimension dedicacion en los
teleoperadores de la generacion Z

Niveles de dedicacion Frecuencias Porcentajes
Bajo 0 0.0
Medio 22 17.7
Alto 102 82.3
Total 124 100.0

Nota. Los niveles de la dimension dedicacion se obtuvieron mediante la baremacion con los
siguientes valores, bajo: [0-9], medio [10-20] y alto [21-30].

La Tabla 4 presenta la distribucion de la dimension dedicacion, se evidencia que el 0% de
los teleoperadores presentan un nivel bajo, el 17.7% nivel medio, y el 82.3% un nivel alto de

dedicacion. Los resultados indican que los teleoperadores tienen niveles altos de dedicacion.

Esto coincide con los resultados de Charry y Solérzano (2021), Espejo et al. (2022) y
Huamén y Torres (2023), mostrando altos niveles de dedicacion, con porcentajes del 49%, 92%
y 68%, respectivamente. Los trabajadores se encuentran entusiastas y orgullosos en su trabajo
(Agurto et al., 2020). Por tanto, este resultado se relaciona con el marco conceptual de Schaufeli
y Bakker (2011), mencionan que los niveles altos de dedicacion se relacionan

significativamente con actividades laborales, por la experiencia relevante y motivadora.
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La generacion Z tienen una inclinacién por la estabilidad y la identificacion con el proposito
laboral, lo cual los motiva a comprometerse de manera significativa. Ademas, esta generacion
valora los ambientes laborales que ofrecen desafios y oportunidades de crecimiento, factores

que pueden estar presentes en el rol de teleoperador.

Tabla 5

Distribucion por frecuencias y porcentajes de los niveles de la dimension absorcion en
los teleoperadores de la generacion Z

Niveles de absorcion Frecuencias Porcentajes
Bajo 1 0.8
Medio 40 323
Alto 83 66.9
Total 124 100.0

Nota. Los niveles de la dimension absorcion se obtuvieron mediante la baremacion con los
siguientes valores, bajo: [0-11], medio [12-24] y alto [25-36].

La Tabla 5 sefiala la distribucion de la dimension absorcion, se evidencia que el 0.8% de los
teleoperadores presentan un nivel bajo, el 32.3% un nivel medio, y el 66.9% un nivel alto de

absorcion, estos resultados revelan que los teleoperadores tienen altos niveles de absorcion.

Esto coincide con los resultados de Espejo et al. (2022) y Huaman y Torres (2023), quienes
evidencian altos niveles de absorcidon en su poblacion de estudio, con porcentajes del 81% y
47.9%, respectivamente. Los trabajadores se encuentran felices de participar en sus labores, se
sienten absorbidos en ella y tienen problemas para abandonarla o desvincularse debido a que la
actividad los motiva; por ende, se olvidan de todo lo que les rodea y el tiempo parece fluir. Este
hallazgo se relaciona con las afirmaciones de Schaufeli y Bakker (2011), indican que, los
empleados pueden concentrarse, dominarse y arraigarse en sus roles laborales, crear vinculos
emocionales muy fuertes y demostrar que el compromiso alienta y busca que los empleados

encuentren felicidad y se desarrollen en sus roles laborales.

Aunque los teleoperadores logran involucrarse en sus tareas, pueden estar limitados por la
monotonia o el estrés de la carga laboral, lo que disminuye su inmersion total. Ademas, podrian
experimentar distracciones externas o una desconexion temporal que impide una absorcion
constante. También es posible que la naturaleza repetitiva del trabajo en call centers no
proporcione suficientes desafios o estimulos, lo que genera una concentracion moderada en

lugar de una dedicacion total.
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Tabla 6

Escala de niveles de intencion de rotacion por puntaje obtenido

Nivel de intencion de rotacion Puntaje total
Bajo 6-13
Medio 14-22
Alto 23-30

Nota. Se emplearon los percentiles 33 y 66 para identificar los niveles bajo, medio y alto
de la variable intencién de rotacion.

La retencion de talento se vuelve cada vez mas crucial para el éxito de las organizaciones,
comprender las intenciones de los trabajadores, especialmente de aquellos que pertenecen a la
generacion Z, se convierte en una necesidad imperante. Por tal motivo, el segundo objetivo
especifico es identificar el nivel de intencion de rotacion en los trabajadores de la generacion Z
de un call center en Chiclayo, 2024. Con el proposito de cumplir dicho objetivo se utilizé el
procedimiento de baremacion que permite establecer tres niveles con los percentiles 33 y 66,

donde divide la puntuacion total en nivel bajo, medio y alto.

Tabla 7

Distribucion por frecuencias y porcentajes de los niveles de la intencion de rotacion de los
teleoperadores de la generacion Z

Niveles de intencion de rotacion Frecuencias Porcentajes
Bajo 95 76.6
Medio 29 234
Alto 0 0.0
Total 124 100.0

Nota. Los niveles de la variable intencion de rotacion se obtuvieron mediante la baremacion
con los siguientes valores, bajo: [8-13], medio [14-22] y alto [23-30].

En la Tabla 7 se observan los resultados competentes a la variable intencion de rotacion, en
el cual se evidencia que el 76.6% de teleoperadores presentan un nivel bajo, el 23.4% exhibe
un nivel medio y el 0% muestra un nivel bajo. En ese sentido, la mayoria de los participantes

tiende a ubicarse en el nivel bajo de la intencidon de rotacion.

Esto coincide con el resultado obtenido en la investigacion de Callado, Teixeira y Lucas
(2023), donde la poblacién de estudio demuestra niveles bajos de intencion de rotacion (92.8%).
La mayoria de las enfermeras estan dispuestas a esforzarse por la organizacion y sienten que
sus valores personales coinciden con los valores organizacionales. Por el contrario, los
resultados en las investigaciones de Gebregziabhe et al. (2020), Rahman (2020) y Mejia (2024),

en sectores comerciales y salud, presentan niveles altos de intencion de rotacion con 64.9%,



22

40% y 83.1%, respectivamente. Esto resultados se deben a la sobrecarga de trabajo, la

experiencia y la insatisfaccion laboral.

Los hallazgos corroboran las propuestas presentadas en el contexto conceptual, donde
seflalan que, cuando la intencidon de rotacidén es alta, la organizacion enfrenta un posible
aumento en la rotacion real, lo que puede afectar la productividad, aumentar los costos de
contratacion y formacion, y dafiar la moral del equipo. Ademas, el deseo de un individuo de
dejar una organizacion se vincula con diversos factores, tales como la satisfaccion en el trabajo,
elementos del ambiente y el ambiente laboral, asi como la percepcion que los trabajadores
tienen de la equidad organizacional (Hassan, 2002). Por tanto, aquellos empleados que tienen
un mayor nivel de intencion de abandonar su trabajo actual tienen menos probabilidades de

preocuparse por su relacion con su lugar de trabajo actual.

En el dindmico panorama laboral actual, las empresas buscan optimizar su fuerza laboral y
reducir la rotacion de personal, surge la necesidad de comprender a fondo el compromiso y la
satisfaccion de los trabajadores, especialmente de aquellos que pertenecen a la generacion Z.
En este contexto, el tercer objetivo especifico es estimar la relacion entre las dimensiones del
engagement laboral y la intencion de rotacion en los trabajadores de la generacion Z de un call
center en Chiclayo, 2024. Con el proposito de cumplir dicho objetivo, se utilizaron las

valoraciones halladas de las tablas 3, 4, 5 y 7, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 8

Coeficiente de la correlacion entre las dimensiones del engagement laboral y la intencion
de rotacion

Dimensiones Intencion de rotacion
Vigor - 177
Dedicacion -2092%*
Absorcion -267%*

Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0.01.

La Tabla 8 muestra resultados de la relacion entre las dimensiones del engagement laboral y
la intencion de rotacion. Para la dimension vigor e intencion de rotacion, indica una relacion
significativa (p = .000) con una correlacion negativa media (r = -.177). Ademas, la relacion
entre la dimension dedicacion y la intencion de rotacion es significativa (p = .003) con una
correlacion negativa media (r = -.292). Por tltimo, para la dimension absorcion y la intencion
de rotacion, se evidencia una relacion significativa (p = .000) con una correlacion negativa

media (r = -.267)
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El resultado obtenido coincide con el estudio realizado por Romero y Palacini (2020) en el
sector comercial, donde se observo que, en general, las dimensiones del engagement laboral
(vigor, dedicacién y absorcion) estan negativamente correlacionadas con la intencidon de
rotacion. En particular, la dimension de dedicacion mostrd una relacion negativa fuerte (-.496),
lo que indica que, cuanto mayor es la dedicacion, el sentido de importancia y el entusiasmo del
trabajador hacia la empresa, menor es su intencioén de rotacion. Por su parte, la dimension de
vigor presentd una correlacion negativa moderada (-.304), sugiriendo que niveles mas altos de
energia y resiliencia del trabajador en sus actividades reducen la intencion de abandonar la
organizacion. Finalmente, la dimension de absorcion evidencid una correlacion negativa mas
débil (-.110), lo que implica que, a medida que el trabajador se encuentra mas concentrado y

felizmente inmerso en su labor, disminuye su intencidon de renunciar (Schaufeli et al., 2004).

Después cumplir con los objetivos especificos, se plantea el objetivo general siendo estimar
la relacion entre el engagement laboral y la intencion de rotacion en los trabajadores de la
generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024. Para ello, se utiliz6 el indicador de correlacion

de Spearman.

Tabla 9

Coeficiente de la correlacion entre las variables engagement laboral y la intencion de rotacion

Variables Intencién de rotacion
Engagement laboral -236%*
Nota. **. La correlacion es significativa en el nivel 0.01.

Con respecto al resultado asociado a la correlacion, se presenta en la Tabla 9 la relacion entre
las variables engagement laboral e intencion de rotacion; la misma se comprobd con el
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, cuyo resultado fue de -.236, lo cual muestra la
existencia de una correlacion negativa media, con un p = 0.000, y al ser p < 0.05, e incluso
menor a 0.01, se acepa la hipotesis de investigacion (Hi), confirmando que existe una relacion
negativa e inversa entre el engagement laboral y la intencidon de rotacion en los trabajadores de

la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024.

Por lo cual, el resultado obtenido se alinea a las investigaciones de autores como Romero y
Palacini (2020), Opinion (2021) y Dibekulu y Markus (2022), quienes afirman una correlacion
negativa y significativa entre el engagement laboral y la intencion de rotacion, con coeficientes
r=-.353, -.576 y -.173, respectivamente, con un p = 0.001. A pesar de que los coeficientes de

correlacion varian entre estudios, la tendencia general es clara, indicando que, los empleados
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con mayor engagement hacia la empresa tienden a presentar una menor disposicion a renunciar

o buscar otras alternativas laborales, incluso en sectores tan diferentes como el de la salud.

Los resultados permiten confirmar los planteamientos propuestos en el marco conceptual,
donde plantean que, un alto nivel de engagement en el trabajo se asocia con una mayor
satisfaccion laboral y lealtad hacia la empresa, lo que a su vez reduce la intencion de rotacion;
es decir, un empleado que muestre altos indices de compromiso es muy probable que rechace
otras oportunidades de trabajo, razon por la cual se mantendrd concentrado en su labor y
centrado en alcanzar los objetivos empresariales. La alta conexion emocional y cognitiva con
el trabajo proporciona recursos psicologicos que contrarrestan factores estresantes y

disminuyen la intencidn de rotacion (Saks, 2006 y Schaufeli et al., 2004).

En otras palabras, los empleados que se sienten mas enganchados con su trabajo, que
disfrutan de su labor y que se sienten conectados con la empresa, son menos propensos a buscar
nuevas oportunidades laborales. Esto se debe a que se sienten valorados, motivados y
satisfechos en su puesto actual. Sin embargo, los hallazgos también indican que, si bien el
engagement laboral es un factor clave para predecir la intencién de rotacion, no funciona de
manera independiente. Factores externos, como las oportunidades laborales en el mercado y las
condiciones econdémicas, también juegan un papel crucial en las decisiones de rotacion de los

empleados (Allen et al., 1990).

Conclusiones

Los teleoperadores centennials presentan niveles altos de engagement laboral; es decir, sus
colaboradores se sienten identificados con la entidad, generando un vinculo s6lido. Esto les
permite participar con gran entusiasmo y orgullo, demostrando interés y satisfaccion al realizar
sus tareas, lo cual indica que estan comprometidos (engaged) con la organizacion. Ademas, se
observd que la dimension absorcion tiene menor puntuacidon en comparacion con las
dimensiones de vigor y dedicaciéon. Lo que sugiere que, los colaboradores muestran gran
energia y resistencia durante su jornada laboral, ademas de una identificacion con el logro de
las metas de trabajo. Sin embargo, no experimentan dificultad en dejar de lado sus tareas

laborales para dedicarse a otras actividades que les brinden mayor bienestar.

Los teleoperadores centennials exhiben bajos niveles de intencion de rotacion; es decir,
tienen poca disposicion o interés en dejar su puesto actual. Esto indica que, en general, estdn

satisfechos con su trabajo y encuentran condiciones que los motivan a permanecer en la
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empresa. Esto suele estar asociado a factores como buen ambiente laboral, oportunidades de

desarrollo profesional, asi como una cultura organizacional alineada con sus valores.

Los resultados del tercer objetivo muestran una relacion negativa entre las dimensiones del
engagement laboral y la intencion de rotacion. Esto sugiere que los trabajadores que
experimentan mayor energia, compromiso y concentracion en sus tareas laborales son menos

propensos a querer dejar la organizacion.

El engagement laboral de los empleados de la generacion Z esta relacionado y negativamente
con su intencidn de rotacion, ya que refleja un desempefio laboral mas enérgico, persistente y
comprometido, aspectos que reducen la disposicion de los empleados a irse. Esto sugiere que
cuanto mas comprometidos estén estos empleados con sus tareas y objetivos laborales, menos
dispuestos estaran a buscar otras oportunidades, fortaleciendo la relacion entre el compromiso

laboral y la retencion de talento en esta cohorte generacional.

Recomendaciones

Se recomienda a los futuros investigadores ampliar el alcance del analisis de poblacion para
incluir todas las industrias de centros de llamadas (call centers), esto con el fin de ampliar
estudios e investigaciones conformadas por las variables engagement laboral e intencion de
rotacion. De manera similar, la inclusion de factores demograficos y laborales, como el estado
civil, tiempo y tipo de contrato de trabajo, ya que esto ayuda a determinar mejor los niveles de

engagement y las intenciones de rotacion.

Analizar como la personalidad, las competencias digitales y la relacion con la tecnologia
afectan el engagement laboral en contextos como los call centers. Ademas, se puede considerar
el uso de metodologias mixtas que combinen datos cuantitativos y cualitativos, brindando una
vision mas integral y profunda sobre el engagement en la intencion de rotacion. Las entrevistas

y grupos focales pueden complementar los datos estadisticos y aportar nuevas perspectivas.

Para los teleoperadores centennials que muestran altos niveles de engagement laboral y un
solido sentido de identificacion con la empresa, es importante reforzar estos sentimientos de
compromiso. Para lograrlo, se sugiere implementar programas de recompensas que celebren los
logros individuales y de equipo, fomentando atin mas el orgullo en su trabajo. Ademas, seria
beneficioso crear espacios de comunicacion interna donde puedan compartir sus experiencias y
logros, fortaleciendo asi su sentido de pertenencia. Proporcionar oportunidades de participacion

en proyectos especiales también puede ayudar a que los colaboradores refuercen su vinculo con
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la misién y vision de la organizacion. Los colaboradores no solo representan el enlace directo
con los clientes, sino que también son la mayor prueba de que la empresa estd preparada para

ajustarse a cualquier cambio que se presente.

Los teleoperadores centennials muestran bajos niveles de intencion de rotacion, lo cual
refleja que estan satisfechos con su trabajo y con el entorno laboral que les ofrece la
organizacion. Para mantener esta satisfaccion, es crucial continuar fortaleciendo un ambiente
positivo que valore la flexibilidad, la diversidad y la inclusion, aspectos prioritarios para esta
generacion. Establecer planes de crecimiento y desarrollo profesional les brindara una
perspectiva de futuro en la empresa y contribuird a su retencion. Realizar encuestas de
satisfaccion periddicas puede ayudar a comprender las necesidades cambiantes de estos

colaboradores y adaptar las politicas de trabajo para que sigan alineadas con sus expectativas.

Dado que se encontré una relacion negativa entre el engagement laboral y la intencion de
rotacion, es recomendable invertir en iniciativas que fomenten y mantengan altos niveles de
compromiso. La implementacion de programas de capacitacion y desarrollo profesional no solo
mejorara sus habilidades, sino que también fortalecerd su vinculo con la organizacion. Fomentar
actividades de equipo y proyectos colaborativos ayudara a construir un sentido de comunidad
y pertenencia. Asimismo, es importante monitorear el nivel de engagement regularmente para
identificar posibles areas de mejora y asegurar que los colaboradores sientan que sus metas

individuales estan en sintonia con los objetivos de la empresa.
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Anexo 01. Matriz de Consistencia
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Problema de
Investigacion

Objetivo Principal

Hipotesis

Variables

(Cual es la relacion

entre el engagement
laboral y la intencion de
rotacion en los

trabajadores de la
generacion Z de un call
center en Chiclayo,
20247

Estimar la relacion entre el
engagement laboral y la intencion de
rotacion en los trabajadores de la
generacion Z de un call center en
Chiclayo, 2024.

Objetivos Especificos

- Identificar el nivel de
engagement laboral en los
trabajadores de la generacion Z
de un call center en Chiclayo,
2024.

- Identificar el nivel de intencion
de rotacion en los trabajadores
de la generacion Z de un call
center en Chiclayo, 2024.

- Estimar la relacion entre las
dimensiones del engagement
laboral y la intencion de
rotacion en los trabajadores de
la generacion Z de un call
center en Chiclayo, 2024.

Existe una relacion
negativa entre el
engagement laboral y
la  intencion  de
rotacion en  los
trabajadores de la
generacion Z de un
call center en
Chiclayo, 2024.

Variable 01: Engagement laboral

Variable 02: Intencion de rotacion

Dimensiones

Indicadores

Variable 01:
Engagement Laboral

Dimension 1: Vigor

Dimension 2:
Dedicacion
Dimension 3:
Absorcion

Variable 02:

Intencion de rotacion

Unidimensional

1,4,8,12, 15,17
2,5,7,10, 13

3,6,9,11, 14, 16

1,2,3,4,5,6
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Método

Enfoque: Cuantitativo
Nivel: Basico
Diseiio: No experimental — transversal

Alcance: Correlacional no causal

Poblacion: 124 trabajadores del Call Center
Konecta en la ciudad de Chiclayo.

Tipo de muestreo: No probabilistico por
conveniencia.

Técnicas e instrumentos
de recoleccion de datos

Técnica: Encuesta
Instrumentos:

- Escala sobre
Engagement Laboral

- Escala sobre Intencion
de Rotacion

Procedimiento y procesamiento de datos

- La tabulacion de datos se realizo mediante el
programa Microsoft Excel.

- Se construyo6 tablas y graficos para explicar
los resultados obtenidos en la investigacion.

- Seguido se aplico la técnica de anélisis
inferencial con ayuda del programa de analisis
estadistico SPSS, con el objetivo de comprobar
la existencia de relacion entre las variables de
estudio, mediante la prueba estadistica de “Rho
de Spearman”.




Anexo 02. Matriz de Operacionalizacion de Medida de las Variables
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Variables Dimensiones Items
Vigor 1,4,8,12, 15,17
Engagement laboral Dedicacion 2,5,7,10,13
Absorcion 3,6,9,11, 14, 16
Intencidn de rotacion Unidimensional 1,2,3,4,5,6
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Anexo 03. Cuestionario sobre el Engagement Laboral

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENCUESTA PARA ESTIMAR EL NIVEL DE ENGAGEMENT LABORAL EN LOS
TRABAJADORES DE LA GENERACION Z DE UN CALL CENTER EN
CHICLAYO, 2024

Como estudiante de la Universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo estoy realizando una
encuesta para mi trabajo de tesis sobre el engagement laboral e intencidon de rotacion. Les
solicito su colaboracion y se lo agradezco de antemano, asegurandole el anonimato de sus
respuestas.

Para comenzar, complete segiin corresponda.

1. ¢Cual es su género? (_)Femenino (_)Masculino

2. ¢(Seencuentre en el rango de 18 a 25 afios? ( )Si () No

3. (A qué area pertenece? () Atencion al cliente () Ventas

4. ;Cuanto tiempo lleva en la empresa? () Meses () Afios

Después, marque con una (X) la casilla que usted considere sobre los aspectos del Engagement
laboral en la institucion en la que desempena su trabajo considerando que:

Nunca Casi Algunas Regularmente | Bastante Casi Siempre
nunca veces veces siempre
0 1 2 3 4 5 6
Ninguna Pocas | Unavezal | Pocas veces al Unavez | Pocas veces Todos los
vez veces al mes o mes por por semana dias
afo menos semana
tem Caracteristica 0 1 2 3 4 5 6
1 En mi trabajo me siento lleno de
energia.
) Mi trabajo esta lleno de significado y
proposito.
El tiempo wvuela cuando estoy
3 .
trabajando.
4 | Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo.
5 | Estoy entusiasmado con mi trabajo.
6 Cuando estoy trabajando olvido todo lo
que pasa alrededor de mi.
7 | Mi trabajo me inspira.
8 Cuando me levanto por las mafianas
tengo ganas de ir a trabajar.
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Soy feliz cuando estoy absorto en mi

? trabajo.

10 | Estoy orgulloso del trabajo que hago.

11 | Estoy inmerso en mi trabajo.

1 Puedo continuar trabajando durante
largos periodos de tiempo.

13 | Mi trabajo es retador.

14 | Me “dejo llevar” por mi trabajo.

15 | Soy muy persistente en mi trabajo.
Me es dificil “desconectarme” de mi

16 .
trabajo.

17 Incluso cuando las cosas no van bien,

contindo trabajando.




Anexo 04. Cuestionario sobre la Intencion de Rotacion

USAT

Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo
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ENCUESTA PARA ESTIMAR EL NIVEL DE INTENCION DE ROTACION EN LOS
TRABAJADORES DE LA GENERACION Z DE UN CALL CENTER EN

CHICLAYO, 2024

Como estudiante de la Universidad Catodlica Santo Toribio de Mogrovejo estoy realizando una
encuesta para mi trabajo de tesis sobre el engagement laboral e intencidon de rotacion. Les
solicito su colaboracion y se lo agradezco de antemano, asegurandole el anonimato de sus

respuestas.
Para comenzar, complete segiin corresponda.

Cual es su género? () Femenino () Masculino

.Se encuentre en el rango de 18 a 25 afios? ( )Si () No

JA qué area pertenece? () Atencion al cliente () Ventas

4. ¢(Cuanto tiempo lleva en la empresa? () Meses () Afos

w =

Después, marque con una (X) la casilla que usted considere sobre los aspectos de la Intencion

de rotacion de la institucion en la que desempefia su trabajo considerando que:

satisfacer sus necesidades personales?

Casi nunca Algunas veces Regularmente Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
item Caracteristica 1 2 3 4 5
1 (Con qué frecuencia has pensado en dejar tu
trabajo?
) (Qué tan satisfactorio es su trabajo a la hora de

(Con qué frecuencia se siente frustrado cuando no
3 |se le da la oportunidad en el trabajo de lograr sus
objetivos profesionales?

(Con qué frecuencia suefias con conseguir otro
4 |trabajo que se adapte mejor a tus necesidades e
intereses?

(Qué probabilidades hay de que acepte otro
5 |trabajo con el mismo nivel de compensacion si se
lo ofrecieran?

(Con qué frecuencia esperas con ansias otro dia
en el trabajo?




Anexo 05. Carta de Aceptacion

Afo de la unidad, la paz y el desarrollo

Chiclayo, 13 de noviembre 2023

SENOR(A)(ITA): ROBLES PUICAN GASDALY DEL ROSARIO
ASUNTO: Aceptacion para realizar investigacion
De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarla afectuosamente a nombre de la empresa Konecta y a la
vez manifestarle lo siguiente: Que habiendo recibido la carta de presentacion de la seforita
ROBLES PUICAN GASDALY DEL ROSARIO identificada con DNI N*72362225, con codigo
universitario N* 201TD04871, acepto y autorizo que realice su trabajo de investigacion titulado
*Engagement laboral € intencion de rotacion en los trabajadores de la generacion Z en un call
center en Chiclayo, 2024" Por lo tanto accedemos a la solicitud para realizar entrevistas,
brindarle informacion y encuestas al personal a durante el afio 2024.

Sin otro particular quedo de usted.

Atentamente.
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Anexo 06. Formato de Validacion por Juicio de Expertos

USAT

Unsversiclad Latdiea

Seit e Tar bk i Wi S

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, Mg. lessica Soclano Cavero mediante la presente hago constar gue el
instrumento utilizado para la recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional
de Licenciado en Administracion de Empresas, titulado Engagement laboral e intencion de
rotacion en los trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024, elaborado
por el estudiante, Gasdaly del Rosario Robles Puican; redne los reguisitos suficdentes vy
mecesarios de validez y, por tanto, apto para ser aplicado en el logro de los objetivos gue se

plantearon en la investigacidn.

Atentamente

Chiclayo, 06 de mayo de 2024.

Solano Caver0, Jessica Karin

Apellidos y Mombres del experto
Firma
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USAT

n + il e B

Constancia de validacion por juido de expertos

Quien suscribe, mediante |3 presente hago constar que el instrumento wiilizado para la
recoleccicn de datos de |z tesis para obtener el titulo profesional de Ucenciado en
Administracion de Empresas, titulado Engagement laboral & intencian de rotacion en los
trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024, elzborado por el
estudiante, Gasdaly del Rosario Robles Puican; redne kos reguisitos suficientes y necaesarios
de validsz y, por tanto, apto para ser aplicado en 2l logro de los objetivos que =2 plantearon

en |z investigacion.

Ateniamente

Chiclzyo, 03. de pMAYO. de 2024.

St

JIORGE ALFREDC HUARACHI CHAVEE

Apsllidos v Mombres del experio
Firrmiz
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b s e b Pl reeem

Constancia de validadon por juido de expertos

Quien suscribe, mediante [a presente hago constar gue el instrumento utilizado para la
recoleccidn de datos de |z tesis para obtener el titulo profesionsl de Ucenciado en
Administracion de Empresas, titulado Engagement laboral & intencion de rotacien en los
trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024, elzborzdo por el
estudiznts, Gasdaly del Rosario Robles Puican; redne los requisitos suficientes y necesarios
de walidez v, por tanto, apto para ser aplicado en 2l logro de los objetivos que 2 plantearon

en lz investizacion.
Arentamente

Chiclayo, 04 de Mayo de 2024.

= L
i o / ;
/ F, 1
-‘{M-’j:::'l"' FARER IR IO

-

o,

anchorena Rogesroni Roberta Manuwsl
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USAT

Urwweruiad Catdlecs
R T L

Constancla de validacion por juldo de expertos

Quien suscribe, mediante la peesente hago constar gue el Instrumento utdizaco para la
recadecodn ce datos de la tesks para obtener el ttuo peofesional de Ukcendado en
Administrackdn de Empresas, titulado Engagement laboral e intencién de rotacién en los
trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024, chborado por el
estudante, Gasdaly del Rosario Robles Pukan, redne los requisitos sufidentes y necesaros
de validez y, por tanta, apta para ser apkcado en el logra de les objetivos que se plantearon
en la investigacion.

Atentamente

Chichaye, .03 de....mayo.........de 2024,

< Sliiva Falla Gustavo Adcifo
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USAT

Universidad Catolica
Santo Toribio de Mogrovejo

Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administraciéon de Empresas, titulado Engagement laboral e intencién de rotacién en los
trabajadores de la generacion 2 de un call center en Chiclayo, 2024, elaborado por el
estudiante, Gasdaly del Rosario Robles Puican; retne los requisitos suficientes y necesarios
de validez y, por tanto, apto para ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon

en la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, \,b de [\A'k\iae 2024.
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Apellldosy Nombres del expem% 1‘ \

«_Firma —
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Chamely N\b;\;g;v ZMEP RS
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Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas, titulado Engagement laboral e intencion de rotacion en los
trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024, elaborado por el
estudiante, Gasdaly del Rosario Robles Puican; retine los requisitos suficientes y necesarios de
validez y, por tanto, apto para ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentamente

Chiclayo , +2.. de ... 4% de 2024.
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Apellidos y Nombres del experto

Firmaﬂfyﬂ:.&&&@)
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas, titulado Engagement laboral e intencién de rotacidon en los
trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024, elaborado por el
estudiante, Gasdaly del Rosario Robles Puican; retne los requisitos suficientes y necesarios de
validez y, por tanto, apto para ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 29 de abril de 2024.
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Vergara Wekselman, Betty Liliana
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Constancia de validacién por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas, titulado Engagement laboral e intencién de rotacién en los
trabajadores de la generacion Z de un call center en Chiclayo, 2024, elaborado por el
estudiante, Gasdaly del Rosario Robles Puican; retine los requisitos suficientes y necesarios
de validez y, por tanto, apto para ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon

en la investigacion.

Atentamente

49 v
Chiclayo, .s«.’..} de /\Z’ly# de 2024.

Apellidos y Nombres del experto
Firma
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas, titglado Engagement laboral e intencion de rotacvién en los
trabajadores de la generacién Z de un call center en Chiclayo, 2024, elaborado por el
estudiante, Gasdaly del Rosario Robles Puican; retne los requisitos suficientes y necesarios de
validez y, por tanto, apto para ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentamente

R TS L AW
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Apellidos y Nombres del experto
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Constancia de validacion por juicio de expertos

Quien suscribe, mediante la presente hago constar que el instrumento utilizado para la
recoleccion de datos de la tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas, titulado Engagement laboral e intencién de rotacién en los
trabajadores de la generacién Z de un call center en Chiclayo, 2024, elaborado por el
estudiante, Gasdaly del Rosario Robles Puican; retine los requisitos suficientes y necesarios de
validez y, por tanto, apto para ser aplicado en el logro de los objetivos que se plantearon en

la investigacion.

Atentamente

Chiclayo, 29 de abril de 2024.

//\ Are s 78*—1'3' //Aa:r,’.,\

Apellidos y Nombres del experto
Firma
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