> Un_iversidad
' Inca Garcilaso de la Vega

FACULTAD DE PSICOLOGIA Y TRABAJO SOCIAL

Rotacion laboral y compromiso organizacional en colaboradores de la empresa de

Servicios de Call Center del Perd S.A.C., 2021

TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL

Para optar el titulo profesional de LICENCIADO EN TRABAJO SOCIAL

AUTOR

BACHILLER: PASACHE RAMIREZ ESTHEFANY MEDALID

ASESOR

DRA. DELGADO CASTILLO GISELLA YANIRE

Lima - Peru

2022


https://psicologia.virtual.uigv.edu.pe/user/view.php?id=1113&course=1

DEDICATORIA

Este programa de suficiencia profesional va dedicada primero a Dios por ser guia en este
camino, a mi mama que desde el primer dia que quise inicia con el titulo profesional fue ella
misma a dejar los documentos sin pensar que ahora desde el cielo sigue celebrando cada
paso “NADA DE ESTO SERIA POSIBLE SIN TI”, a papa por ahora ser motivacion dia a
dia en seguir creciente profesionalmente, a mi hermano por creer tanto en mi y darme el
empuje que necesite en estas fechas tan dificiles para nosotros, a mi familia en general y

amistades por sentirse orgullosos de mi'y celebrar cada logro a mi lado.



AGRADECIMIENTOS

Quiero agradecer principalmente a Dios por permitirme llegar a este punto de mi carrera
profesional, a mi casa de estudios la universidad Inca Garcilaso de la Vega por brindarme la

oportunidad de conocer y enamorarme dia a dia de esta carrera.

De igual manera a la profesora y guia en todo este camino la Dr. Gisella Delgado Castillo
por su apoyo constante, quien con su ensefianza y sus conocimientos hicieron que esto sea

posible.



RESUMEN Y PALABRAS CLAVE

Desempefio laboral:

De acuerdo con Chiavenato (2009) Indica que el desempefio laboral es la conducta de
los trabajadores para lograr metas a través de una estrategia establecida al investigar
objetivos claros, logrando asi el rendimiento de las destrezas que posee cada empleado

de la empresa.
Satisfaccion laboral:

Locke (1976) una satisfaccion laboral es una actitud general hacia la accion laboral en
comparacion con este grupo, y otra hipdtesis es que el goce laboral es una respuesta a
una serie de tareas o actividades especificas realizadas por los trabajadores Juicio

emocional.
Rotacion laboral:

Mediante Chiavenato (2009), La rotacién laboral se define como un resultante de que
algunos empleados se van mientras que otros ingresan para reemplazarlos. La salida del
personal puede ocurrir por iniciativa del personal (renuncia) o iniciativa de la empresa
(despido).

Servicio al cliente:

Humberto serna (2006) Este autor indica que este servicio hacia cliente es un grupo de
habilidades que una empresa disefia para intentar satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes externos que sus competidores.
Compromiso Organizacional:

Steers (1977) Considerada la fuerza referente de la identificacion e involucramiento del
empleado en la empresa, ademas de la forma en que se sefiala cada funcién para el bien

de la empresa.



Labor turnover and organizational commitment in collaborators of the Call Center
Services company of Peru S.A.C., 2021

The work of professional proficiency has been affected by the labor demand that has
decreased and, therefore, there is more search for labor needs, but many times they are
not accessed due to the low levels of the applicants and the lack of adequate studies, so
that this generates a high continuous rotation, leaving work at any time for better salaries,
since the crises in Peru do not allow improving job stability.

Peter Ander, president of the Lima Chamber of Commerce.

He points out that currently the trade sectors still have a slow growth, constituting this
as an important fact in the country's economy. Thus we have 44.4% dedicated to
commerce and 42.1% dedicated to service and many companies had to close, due to the
lack of financial support to cope with the quarantine situation that also plagued the

company of which we are now presenting.

On the other hand, the economic implications of these 2 years of pandemic have affected
the reduction of personnel, low capacity of applicants and high turnover in companies.

Chapter 1: Mentions the history of the Call Center Services company of Peru S.A.C.;
describe what we offer as a company to the clients we work with; the location of the
company; the position of the area where the junior social worker works; as well as the

values and the 4 pillars that the company presents.

Chapter 2: A global representation of the experience is presented, referring to the
professional activities carried out and the characteristics used in the field of our

professional intervention.

Chapter 3: Shows the foundation of the program carried out and the achievements that,
according to the project presented, the company's indicators could be better achieved,
with the objective that the workers feel identified with the company and the company

providing them with better working conditions according to their professional growth.

Chapter 4: Presents the main conclusions and recommendations.
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INTRODUCCION

El trabajo de suficiencia profesional se ha visto afectado la demanda laboral que ha decrecido
y, por lo tanto, hay mas busqueda de necesidades laboral, pero muchas veces no se aceden
por los bajos niveles de los postulantes y por la falta de estudios adecuados por lo que eso
se genera una alta rotaciones continuas, el dejar el trabajo en cualquier momento por mejores

sueldos, ya que las crisis del Perd no permiten mejorar una estabilidad laboral.
Peter Ander presidente de la cAmara del comercio de lima.

Sefiala que en la actualidad los sectores de comercio aln cuentan con una lenta,
constituyéndose esto como un dato importante en la economia del pais. Asi tenemos el
44.4% se dedica al comercio y 42.1% se dedica al servicio y muchas empresas tuvieron que
cerrar, debido a la falta del apoyo financiero para sobrellevar la cuarentena situacién que

también insidio a la empresa de la cual ahora estamos presentando.

Por otro lado, las implicancias econémicas de estos 2 afios de pandemia han incidido en

reduccidn de personal, baja capacidad de los postulantes y una alta rotacion en las empresas.

Capitulo 1: Menciona la historia de la empresa de Servicios de Call Center del Peri S.A.C.;
se describen lo que ofrecemos como empresa a los clientes con los que trabajamos; la
ubicacion de la empresa; la posicion del area donde se desenvuelve la trabajadora social

junior.; asi como los valores y los 4 pilares que presenta la empresa.

Capitulo 2: Se expone una representacion global de la experiencia, referida a las actividades
profesionales desarrolladas y las caracteristicas utilizadas en el campo de nuestra

intervencion profesional.

Capitulo 3: Muestra la fundamentacion del programa realizado y los logros alcanzados que,
de acuerdo a lo proyecto presentado, se pudo lograr mejores los indicadores de la empresa,
teniendo como objetivos el que los trabajadores se sientan identificados con la empresa y la
empresa brindandoles mejores condiciones laborales de acuerdo a su crecimiento

profesional.

Capitulo 4: Presenta las principales conclusiones y recomendaciones.



4 CAPITULO 1: ASPECTOS GENERALES

4.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

“El trabajo social de una empresa es una manera de aplicar el contenido de la
labor social en un subconjunto sistematico, un mundo organizacional”
(CHAIME, S. 2006:3).

Toda organizacién tiene un cargo social en el que se conjugan personas, espacios
y maquinas o estructuras. Esta caracteristica significa que la empresa es vista
como una comunidad atil y notable para la labor social. Los profesionales del
Trabajo Social estan capacitados (Herrera, A. 2004) para: Descubrir el bienestar
social de las personas, grupos o sociedades en cualquier &mbito identificado, e
identificar problemas y exigencias para implementar y disefiar hacia un

Bienestar y Desarrollo.

Un call center pertenece a un tipo de operacionalizacion conocida como centro
de atencion telefonica o centro de llamadas. A grado operativo, el foco del call
center esta en el operador o agente de atender al cliente. Los profesionales
estan dedicados a atender y realizar Ilamadas para dar respuesta a consultas,
quejas y solicitudes, o para brindar servicios y productos. La prestacion de
servicios y el disefio del negocio de un call center lo definen como una empresa
con un capital humano intenso, que dependera casi en su totalidad de la
eficiencia y productividad de los individuos que trabajen en la empresa. Como
resultado, la gestion de operaciones se convierte en una de las areas que

necesita mas atencion.

La empresa de Servicio de Call Center del Per( S.A.C. (SCC) es una entidad
privada chilena que desarrolla soluciones de contact center, quienes iniciaron
sus actividades en el Per( desde el afio 2008. teniendo en la actualidad 14 afios

de experiencia.

A la fecha se viene trabajando con las siguientes empresas: Auna, Aviva,
Brightstar, Cencosud, Chubb Peru, Entel Chile, Entel PCS Entel Peru, Habitat,

2



La Positiva, Marathon Sport, Mau, Oncosalud, Scotiabank, Senati, UCV y

Visanet.

La empresa cuenta con 3600 trabajadores en lima realizando trabajo de
modalidad presencial y provincia (Arequipa, Lambayeque, Piura, Ancash y La

Libertad) realizando trabajo de modalidad remota.

1.2.HISTORIA

Servicios de Call Center del Peru S.A.C., es inicialmente constituida como
SIEMENS en Pert en 2008 luego de adquirir el capital humano y los activos del
consorcio SIEMENS; ya en el 2013, conformada por la gran familia de Entel Call
Center, lo que nos permitid consolidarnos en los ultimos afios como una de las
empresas con mayor importancia en el sector de Call Center; luego en el 2016
teniendo ya las oficinas completas con méas de dos mil trabajadores y con clientes ya
fijos.

Desde el 2019 contamos con la razén social de Servicios de Call Center del Pert ya
con mas de tres mil trabajadores, al servicio de nuestras campafias bandas y deméas
servicios del mercado externo, desarrollando actividades en linea con estandares de
calidad que posibiliten cumplir con cada requerimiento de los clientes; cumplir con
la vigente legislacion estatal y otros requerimientos reconocidos por nuestra entidad,
y en especial impulsar la mejoria constante del sistema de gestion de calidad, para
brindar un clima laboral adecuado y lograr que nuestros empleados estén
capacitados y comprometidos con el logro de cada objetivo de la entidad,

especialmente nuestros clientes.

1.3.  DESCRIPCION DEL PRODUCTO O SERVICIO

La empresa de Servicios de Call Center del Peru S.A.C. se distingue por
direccionar y dirigir el trafico de llamadas entrantes y salientes de un cliente
especifico mediante una red de canales telefonicas y plataformas sociales,

brindando los siguientes servicios:

1.  Atencion al cliente (SENATI):



La empresa brinda servicios que les permiten una mejoria @

a las experiencias de los clientes a través de un enforque
tién de

Atencion al Cliente

multicanal en marketing, ventas y servicios a los clientes,
creando una experiencia confortable para cada uno de

ellos.

2.  Experiencia Omnicanal (Brightstar, Cencosud,
Habitat, La Positiva, Marathon Sport, Mau): ald

'
Esta experiencia nos permite poder transmitirla por las
plataformas sociales como Facebook, Twitter, correos y Omnicanal

chats personalizados.

3. Speech Analytics (AUNA, AVIVA, ONCOSALUD,

CHUBB PERU): Q

Mediante este servicio brindamos el organizar la

comunicacion oral via telefénica (consultas directas).

analytics
4.Chatbots (Visanet. Scotiabank):
Este servicio es ofrecido mediante el chat en tiempo real, %
entregando informacion los multiples dispositivos Chetbots
sociales de manera online.
5. IVR Cogpnitivo (Entel Chile, Entel PCS, Entel Per):

Por medio del presente servicio podemos reconocer,
. . . NIIVA
entender y guiar al cliente hacia un soporte adecuado a @Q

sus necesidades (asistente virtual). i

cognitivo



6. Soporte Técnico (UCV):

Es prestado mediante una amplia diversidad de canales, @

los cuales nos van a llevar a poder ampliar la gestion y la

Soporte

productividad de los casos. Técnico

1.4.  UBICACION GEOGRAFICA Y CONTEXTO SOCIOECONOMICO

Servicios de Call Center del Pert S.A.C., tiene dos sedes, el Cercado de Lima, limita al
norte con el distrito de Rimac y el distrito de San Martin de Porres; al este limita con los
distritos de El Agustino, San Juan de Lurigancho y San Luis; limita con el sur, con los
distritos de Jesus Maria, Lince, la Victoria, Pueblo Libre, Brefia y San Miguel y al oeste,

con el Callao.

La sede principal esta en el Cercado de Lima, jiron Camané 678 con el correo de

recepcion@scc.com.pe, con un edificio de 12 pisos, teniendo del lero piso al 6to piso

alquilado por la empresa y la segunda sede se encuentra ubicada en el centro de Lima,

Av. Espafia 382 con el correo de recepcionchota@scc.com.pe, con un edificio de 8

pisos, teniendo del lero al 4to piso alquilado por la empresa.

Sede de Camané - Lima:
Fuente: Empresa Servicios de Call Center del Peru S.A.C.

(Imagen 1)
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Sede de Chota - Lima:
Fuente: Empresa Servicios de Call Center del Peru S.A.C.

(Imagen 2)

15. ACTIVIDAD GENERAL O AREA DE DESEMPENO



En Servicios de Call Center del Peri S.A.C. se reconoce los esfuerzos de todos los
trabajadores y su excelente trabajo en equipo; por ello se realiza actividades para

mantener a los trabajadores satisfechos como:

e El Kit de bienvenida:

v Cuaderno
v' Lapiceros
v Lanyard

v" Mouse pad

o Actividades socio recreativas: (imagen 3)

Ao nuevo

Dia del amor y amistad
Dia de la mujer

Dia de la madre

Dia del padre

Dia del trabajo

Dia del teleoperador
Fiestas patrias y Halloween
Labor social

Navidad

AN N N N NN

o Reconocimiento al teleoperador del mes (Desayuno Power):

Chicha (Imagen 4)
Taza SCC

Café

Mantequilla
Mermelada

Triple (jamon, pollo y
queso)

Chocolates

Infusiones

AN N NN NN

AN

1.6.  MISION Y VISION



Desde el 2019 modificamos la vision y mision por una cultura cooperativa que gira en

torno a 4 pilares:

1. Atrévete:
o Lidera los cambios. (Imagen 5)
o Prueba, aprende de tus errores y sigue

avanzando. ‘m‘)

2. Siente como tu cliente:
e  Construye una relacion de confianza y
duradera con tu cliente.
o Entrega respuesta y soluciones de calidad.

3. Deja huella:
o Inspira' y moviliza a quienes te rodean.
e  Ayudaa que otros descubran su talento.

Dwe Huwile Mzl WOreidie

Con esta herramienta podras estar
4. Hazlo increible: #SiempreConectado y hacerlo

. Haz més con menos. increible.

. Suma nuevos retos.
. Como empresa brindamos

1.6.1. Misiény Vision

La mision de Servicio de Call Center del Peru S.A.C., es proporcionar
soluciones precisas y rapidas a cada uno de nuestros clientes finales, y lograr
un alto nivel de satisfaccion del cliente. Su vision es ser el mejor call center en
términos de calidad de servicio, innovacion y productividad para cada cliente

y usuario final.

1.7. ORGANIGRAMA (VISIBILIZANDO TRABAJO SOCIAL)

En la entidad de Servicios de Call Center del Perd S.A.C. tiene como Founder &
CEO a Francisco Martinek; como Gerenta de Recursos Humanos a Luciana

Varela; como Coordinadora de Comunicaciones, Desarrollo Humano y



Bienestar Social a Alejandra Elias y como jefa directa a la Trabajadora Social
Lic. Jacqueline Cruzzat.

(Imagen 6)
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5 CAPITULO Il: DESCRIPCION GENERAL DE LA EXPERIENCIA

2.1. TRABAJO SOCIAL (MARCO TEORICO RELEVANTE CON

AUTORES) PONER ENFASIS EN EL AREA QUE LE CORRESPONDE
SEGUN LEYES.

2.2. LEY DEL EJERCICIO PROFESIONAL DEL TRABAJADOR SOCIAL

Acrticulo 1. Objeto de la Ley 30112:



La Ley nos indica que de acuerdo con las funciones profesionales de la
carrera de trabajador social se ajustan en los campos publico y privado, en

cualquier régimen laboral perteneciente.

Articulo 2. Rol del trabajador social

Como profesional de la carrera de trabajo social con una comprension
extensa de los procesos de comunidades, organizaciones, familias y como
persona Unica; a partir de ello se participa en el promover en los deberes y
derechos como ciudadanos y en el crecimiento personal, ya sea profesional
0 personal.

Acrticulo 3. Especialidades

Las funciones del trabajador social se caracteriza en las siguientes
especialidades: salud y salud mental, rehabilitacion, bienestar de personal,
terapia familiar, infancia y adolescencia, violencia familiar, gerontologia
social, orientacidn y bienestar del educando, mediacion y conciliacion de
conflictos, peritaje social, docencia e investigacion, gerencia social,

proyectos sociales, ética, consejeria familiar, entre otras.
Articulo 4. Requisitos de la profesion

Para realizar la profesion de trabajo social se requiere de titulo profesional
universitario a nombre de la Nacién, estar inscrito y habilitado en el Colegio
de Trabajadores Sociales del Perd.

La profesion de trabajo social se ejercita con respeto de los Estatutos y el
Codigo de Etica y Deontologia Profesional del Colegio de Trabajadores

Sociales del Peru.
Acrticulo 5. Funciones
Son funciones del trabajador social las siguientes:

a) Participar en la gestion, formulacion y ejecucion de los planes, programas
y proyectos sociales dirigidos a perfeccionar las condiciones y calidad de

vida de las personas involucradas en las instituciones pablicas y privadas.



b) Intervenir en el disefio, administracion y ejecucion de los programas de

bienestar social, bienestar laboral, seguridad social y salud ocupacional.

c) Colaborar en los programas y proyectos de desarrollo social en

organismos gubernamentales y no gubernamentales.

d) Expresar propuestas de politicas publicas para mejorar las condiciones y

calidad de vida de la poblacion.

e) Cooperar en proyectos de investigacion social y cientifica con el fin de
optimizar el mejoramiento de la calidad de vida de la familia, los grupos y

la poblacion.
Articulo 6. Derechos

El trabajador social tiene derecho a todos los beneficios laborales
establecidos en las normas del régimen laboral que le corresponda.

Acrticulo 7. Ascenso y linea de carrera

El Estado asegura e impulsar el desarrollo del trabajador social a través de
la linea de carrera, conforme a las normas del régimen laboral que le

corresponda.

24  ACTIVIDAD PROFESIONAL DESARROLLADA — COMO PROFESIONAL
DE TRABAJO SOCIAL, PREVIOS MARCOS TEORICOS

Trabajo Social:

El trabajador social actuara como mediador entre la gestion y la operacion de la
empresa, con una solida educacion académica podra enfocar su trabajo al sector
empresarial, incrementando la productividad sobre la base del reconocimiento
de los recursos humanos por tener la aptitud para proyectar socialmente siendo
un experto integro, reflexivo y racional, desde una perspectiva humana, ética,
académica y politica, socialmente sensible, de mente amplia, abierto al cambio,
trabajo en grupo e intercultural y disciplinarias, perfiles investigativos, critico,

reflexivo, habilidades argumentativas y sistémicas (Arbelaez, B.M. 2008:84).



2.3. PROPOSITO DEL PUESTO Y FUNCIONES ASIGNADAS

En cuanto en estas funciones de obra social empresarial, se pueden dividir en
tres ejes principales. El primero es el Eje asistencial, donde los trabajadores
sociales gestionaran los recursos de ayuda de la empresa a los empleados, un
ejemplo, las contribuciones de vivienda o ayudas para un aprendizaje de sus
hijos. El segundo es el eje hacia la prevencion, donde los trabajadores sociales
gestionarén el proceso de formacidn, por ejemplo, una prevencion de peligros
laborales o evitar la ingesta de tabaco y alcohol. El tercer eje es el desarrollo,
donde los trabajadores sociales supervisan la condicién de vida en general del
personal, su progreso propio Yy profesional; por ejemplo, organizando
voluntariado corporativo. En estos tres ejes, los trabajadores sociales pueden
evaluar, desarrollar y planificar procesos que se relacionan con la incorporacion
a la empresa, la gestion de la carga laboral, el ambiente laboral, precaucién y el
tratamiento de las drogodependencias, el ausentismo y los traslados. Integracion
laboral del personal, personas con alguna discapacidad y el preparar un despido
0 jubilacion (Domenech, J. y Gomez J.C 1995). Durante los Gltimos afios, la
labor social corporativa también se ha desarrollado en ambitos como la accién
social, el voluntariado o las conexiones con la comunidad dentro de proyectos

de responsabilidad social corporativa (Carrasco, J. 2009).
2.2.1. FUNCIONES GENERALES DEL TS

Palao (2017) en su libro Poder social nos indica que la labor del trabajador social
es gestionar el bienestar de los colaboradores dentro de las politicas y
lineamientos institucionales establecidos. El bienestar del colaborador va méas
alla del beneficio econdmico. Se debe generar el fortalecimiento como ser

humano.

Estas funciones estan cuidadosamente planificadas para profesionales de la labor
social con habilidades y responsabilidades en la organizacion, direccion y

control de la planificacion y los programas sociales del centro.

Bajo este principio se crea las funciones propias del area:
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3.1.

(Imagen 7)

Edicion: | O7

S c c ) ANALISIS Y DESCRIPCION DE PUESTO Fecha: Enero

Pagina: | Pagina 1de 2

1. Hombre del Puesto: Trabajadora Social Junior

Gerencia/frea: Recursos Humanos

2. Identificacion

Reporta Directamente a Puestos bajo Supervision Directa
- Trabajadora Social - Minguno.

3. Mision del Puesto.

Realizar y crganizar |a gestion administrativa y procadimiento de trabajo social.

4. Funciones

Frecuencia
1. Realzar las charss de induccion al personal efecutivo. 5
2. Ejecutar el plan anual de bienestar social, asi como los programas y proyectes de M
bienestar de personal.
3. Organizar, desamollar y evaluar |as actividades de Bienestar Social. D
4. Hacer seguimiento de casos sociales hasta su estabiizacion. 5
5. Realizar las visitas domicilianas. hespitalarias y elaborar & informe social del caso. 5
5. Brindar apoyo al area de seguidad ocupacional en casocs de emergencia que se CSR
presenten por enfermedad. =
7. Absoher las consultas de los frabajadores en cuanta a tramites con Essalud. D
8. Realizar &l control y seguimiento de los descansos medicos. D
8. Tener achualizada |a base de datos, presentar mensualmente informes referentes a las M
actividedes realizadas.
10. Cumplir con |as politicas y reglamento de 55T de la empresa. D
11. Desarmollar cuakquier otra actvidad inherente a su cango, asi como, s que le asigne su CSR
supenor inmediato.

Frecuencia; dana [0), semanal [5), quincena (), mensual (M), Dimesial (0), mmesial (1), s2mesiral (SE), anual (A),
Cuando se requier (CSR).

CAPITULO I1I: FUNDAMENTACION DEL TEMA ELEGIDO
TEORIA 'Y LA PRACTICA EN EL DESEMPENO PROFESIONAL

ROTACION LABORAL Y COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Trabajo Social en empresa:

El trabajador social actuara como mediador entre la gestion y la operacion de la
empresa, con un solido estudio acadéemico podra enfocar su trabajo al sector
empresarial y mejorar la productividad sobre la base de la gratitud del recurso
humano, teniendo la capacidad de trabajar en los propios proyectos sociales

como un profesional integro, reflexivo y racional, desde una perspectiva



humana, ética, académica y politica, socialmente sensible, de mente amplia,
abierto al cambio, trabajo en grupo e intercultural disciplinarios, perfiles
investigativos; habilidades criticas, reflexivas, argumentativas y sistémicas
(Arbeléez, B.M. 2008:84).

Segun (Galan, 2013) el trabajador social en el campo empresarial es un
profesional que tiene la capacidad para transformar y gestionar al grupo humano
que conforma la organizacion, a través del estudio que realiza de acuerdo con la
realidad de cada empresa, con el objetivo general de lograr el bienestar, como el

desarrollo y capacitacion de todos los trabajadores.

3.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Rotacién Laboral:

Segun Robbins (1999), Mencion6 que la rotacion de puestos tiene cuatro caracteristicas.

Dentro de la peculiaridad que sefiala Robbins precisa de modo general como:

Las Recompensas: Forma parte de la satisfaccion laboral y se utiliza para motivar a los
empleados a desempefiar sus funciones de la mejor manera posible y alcanzar los
objetivos de la empresa. También se ha conocido como una recompensa de las actitudes
conductuales, es decir, cuando una persona organiza bien sus funciones, es recompensada
no solo por lograr sus objetivos, sino también por su papel en la innovacién y la
creatividad. La compensacion debe ser consigna de equidad, adecuacién y valor para los
trabajadores; una de las maneras de recompensa mas repetidas es el beneficio de

promociones laborales.

Inestabilidad Laboral: Considerada como un problema recurrente en economia de una
gran parte de las organizaciones, con grandes consecuencias negativas, dificultando la
cobertura de puestos y empleadores anteriormente empleados por la empresa. Si bien
estos puestos no son percibidos por los candidatos y pagan salarios bajos, las
organizaciones optan por hacer la seleccion de personal proyectando una mala imagen,

baja productividad, mal clima laboral y otros agentes.



La Motivacion: Factor que se relaciona con una satisfaccion laboral porque es esta
voluntad la que contribuye al logro de las metas de la organizacion y de los trabajadores,
condicionando siempre a la capacidad del esfuerzo, para satisfacer la necesidad del
trabajador y del colaborador en su lugar laboral, educativa, familiar y personal. La
motivacion de la organizacion ayuda a suplir necesidades no cubiertas, y la motivacion
sera una herramienta destinada a empujar al trabajador con opciones alternativas,

poniéndolo en condiciones de cooperar en cualquier requerimiento.

La Insatisfaccion laboral: Se ha expuesto como una razon de la rotacién de empleados y
constituye una posicion demandada donde los recursos humanos compiten entre oferta y
demanda, el contratante es el que decide en Ultima instancia y una satisfaccion en el
trabajo jugara un papel decisivo. Papel importante para la eleccion de funciones, sin
embargo, en diversos casos una premisa monetaria es mas significativo que el clima de

trabajo deficiente.

Chiavenato (1998), La movilidad laboral es la duda que se da entre una organizacion y
su nimero de colaboradores, y el abandono de esto por algunas razones externas e internas
casi siempre esta relacionado con factores empresariales. Sin embargo, es importante
sefialar que esta rotacion de empleados no es necesariamente negativa, ya que la baja
rotacion no le da al negocio un mejor acceso a los recursos, siempre que la entrada sea
mejor que la salida, puede impulsar estas operaciones y maximizar los resultados.
Claramente, el dinero es significativo para el personal, por diversos motivos personales,
para ellos este aspecto econdmico sirve como método de intercambio de recursos

monetarios, ademas siendo un medio social.

Orozco (2013) Explica que esta referido a la cantidad de individuos que dejan la empresa
como fallecidos y jubilados, generalmente una vez al afio, superando el promedio total de
personas en la empresa. Los resultados deben entenderse en términos de conflictos,
renuncias y despidos. El flujo de personas es ineludible y el entorno de toda organizacién
reside en el cambio de proceso a colaborador, no puede verse solo como una desventaja
frente a otras organizaciones, sino, puede ser fuente de productividad, rentabilidad,

evolucion y empoderamiento.



Para Navarro (2008), algunas causas para la rotacion estan divididas de modo voluntario

e involuntario. Entre estas cabe sefialar:

- Por muerte: Cuando un trabajador fallece, generalmente es necesario reemplazarlo por

otro; porque ese lugar adn esta vacante y hay que llenarlo.

- Por jubilacion: Las entidades suelen tener determinados programas que posibiliten o
permiten que los trabajadores abandonen la empresa después de completar una cierta

cantidad de afios de labor, generalmente en combinacion con una cierta edad.

- Por incapacidad permanente: Un trabajador que no puede continuar trabajando debe ser
reemplazado por otra persona. Dado que no pueden seguir desempefiando sus funciones

normalmente, se debe encontrar otro trabajador para reemplazarlos.

- Por enfermedad: A veces, aungue no es del todo una discapacidad, ciertas enfermedades

cronicas pueden obligar a los trabajadores a dejar sus trabajos segun la ley.

Entre los motivos de rotacion, qué modo son dependientes del trabajador, se puede

sefalar:

- Por la renuncia de un trabajador. Este es quizas el motivo mejor controlado, por lo que
el verdadero motivo de la renuncia debe ser investigado de las formas que sefialaremos a
continuacion. Entre ellos se encuentran principalmente los siguientes: buscar un mejor
salario, no ser bien pagado por el jefe, no progresar, no ser ascendido por un tiempo

significativo, lugar de trabajo insuficiente, no tener espacio para descansar, etc.

- Por despido: Cuando se justifique la disminucion del contrato del trabajador, o la

empresa, considere necesario cancelarlo, aunque tenga que reponerlo.

- Por la mala acomodacion y seleccion: Cuando una persona no es seleccionada
adecuadamente, habrd motivos de insatisfaccion con €l en el trabajo y con la empresa, lo

que llevaréa a la rotacion.

- Por razones familiares o personal: Muchas veces no se puede sefialar el motivo por el
que un trabajador esta insatisfecho con el puesto, también su marcha se debe a un cambio

de domicilio, peleas familiares, excesivo endeudamiento personal, etc.

- Por inestabilidad natural: Algunos trabajadores no estan estabilizados en la empresa en

muchos casos por su educacion, sino que estan cambiando constantemente de una persona



a otra. Esto tiene que ser monitoreado al seleccionar personal, ya que se incurre en gastos

innecesarios en la empresa por las razones mencionadas anteriormente.
Compromiso organizacional:

Ruiz (2013) Sefiala que un aspecto relevante e importante de una organizacion es un
compromiso organizacional, el logro de metas y el compromiso del personal con la
empresa. Asi mismo, creen que el compromiso laboral y la motivacion suelen estar
correlacionados y, cuando corresponde, contribuyen positivamente a la organizacion
en general. En este sentido, si un trabajador se dedica a la organizacion, aumenta su
nivel de productividad y asi se refleja en la mayor rentabilidad de la organizacion.
Pero para cumplir con la promesa prevista, los empleados deben estar emocional e
intelectualmente conectados con la empresa, y esa relacion se producira si la
organizacion sabe lo que es importante para el empleado. En términos generales, es
necesario prestar la mayor atencion a la responsabilidad organizacional, ya que este
factor determina el éxito o el fracaso de una entidad, independientemente de la forma

de organizacion o de las actividades que se realicen.

3.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Rotacién Laboral:

Cusacani. M. (2017) “Rotacion del personal y productividad de la empresa Productos
Pesqueros del Sur S.A Tacna, periodo noviembre 2015-abril 2016”. Universidad
Privada de Tacna, con el objetivo de determinar la relacion entre rotacion de personal
y productividad de la empresa Productos Pesqueros del Sur S.A Tacna, periodo
noviembre 2015-abril 2016. Con tipo observacional, disefio descriptivo, alcance

temporal retrospectivo y transversal.

Meza. O y Vargas. Y. (2017), “Relacion entre el clima laboral y la rotacion del
personal de la empresa Call Center Atento Per: Area de clientes del BBVA, periodo
2016”. Universidad San Ignacio de Loyola. Con el objetivo principal encontrar la
relacién entre el clima laboral y la rotacion de personal de la empresa de Call Center
Atento Per(: Area de clientes del BBVA, 2016.



Compromiso organizacional:

Pérez (2014) “Motivacion y Compromiso Organizacional en Personal Administrativo
de Universidades Limefias, Pontificia Universidad Catolica del Perd, Lima — Pert”.
Con objetivo de encontrar la relacion entre motivacion y compromiso organizacional
en un ambiente y a una muestra especifica; asi mismo, se emple6 como herramienta
de medicion: la Escala de Compromiso Organizacional EPS de Allen, Meyer y Smith,
y la Escala de Motivacion Laboral - MAWS; y resultdé que el personal con mayor
compromiso emocional fueron aquellos que utilizaron la autonomia y el libre
albedrio; por otro lado, el personal recompensado externamente muestran puntajes

altos en costos de esfuerzo y tiempo (Pérez, 2014).

Se analizo a una entidad manufacturera en Lima, donde se midio la relacion entre la
motivacién laboral, considerando para tal fin la Teoria de Autodeterminacion de
Ryan, y se utiliz6 la herramienta de medicion, la Escala de Motivacion Laboral R-
Maws, y el compromiso organizacional, considerando la teoria del compromiso
organizacional de Meyer y Allen, con la ayuda de las herramientas de los autores

anteriormente mencionados (Godoy, 2017).

El resultado fue una relacion significativa y directa entre las variables, concluyéndose
gue a mayor motivacién para trabajar, habra un mayor compromiso organizacional
percibido de la empresa manufacturera. Una vez mas, los autores instan a que se
continte investigando estas variables, porque pueden marcar una gran diferencia en

cualquier organizacion.

3.2.  MARCO CONCEPTUAL

Desempefio laboral:

De acuerdo con Chiavenato (2009) Indica que el desempefio laboral es la conducta de
los trabajadores para lograr metas a través de una estrategia establecida al investigar
objetivos claros, logrando asi el rendimiento de las destrezas que posee cada empleado

de la empresa.
Satisfaccién laboral:

Locke (1976) una satisfaccion laboral es una actitud general hacia la accion laboral

en comparacidn con este grupo, y otra hipétesis es que el goce laboral es una respuesta

2



3.3.

a una serie de tareas o actividades especificas realizadas por los trabajadores Juicio

emocional.
Rotacién laboral:

Mediante Chiavenato (2009), La rotacion laboral se define como un resultante de que
algunos empleados se van mientras que otros ingresan para reemplazarlos. La salida
del personal puede ocurrir por iniciativa del personal (renuncia) o iniciativa de la

empresa (despido).

Cliente:

(Thompson, 2009) EIl autor especifica que es una persona, organizacion o empresa
que voluntariamente adquiere o compra servicios o productos que requiera o0 necesite
para si mismo, hacia otros u organizaciones, a razon de ello, es el principal motivo

para fabricar, crear, producir y vender servicios y productos.
Servicio al cliente:

Humberto serna (2006) Este autor indica que este servicio hacia cliente es un grupo
de habilidades que una empresa disefia para intentar satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes externos que sus competidores.
Compromiso Organizacional:

Steers (1977) Considerada la fuerza referente de la identificacion e involucramiento
del empleado en la empresa, ademas de la forma en que se sefiala cada funcién para

el bien de la empresa.
Abandono laboral:

Mannari y March (1977) Indican que el propésito de dejar un trabajo esta
estrechamente relacionado con el entorno laboral en el que se produce. Cuando los
empleados dicen en entrevistas de investigacion que quieren dejar la empresa dentro
de un afo, su compromiso organizacional puede ser menor, pero es posible que no se

vayan si no tienen otras oportunidades laborales.

TEORIA Y PRACTICA DEL TRABAJO SOCIAL



3.3.1. DEFINICION DEL TRABAJO SOCIAL

(Ander-Egg. 1986) La labor social es un estudio que promueve principios de estos
derechos humanos y justicia social segun el uso de analisis sobre la conducta humana

y diferentes métodos sociales.
Organizacién Internacional del Trabajo Social:

La labor social es una disciplina académica y profesional que estd basada en esta
practica la cual fomenta una variacion y desarrollo social, liberacion de los
individuos, cohesion social y empoderamiento. Los derechos humanos, los principios
de justicia social, responsabilidad colectiva y respeto a la variedad son los
fundamentos del trabajo social. Con el apoyo de las hipdtesis de ciencias sociales, las
humanidades y la alfabetizacion social, trabajo social implica a estructuras y

personas a fin de afrontar las dificultades en la vida y optimizar el bienestar.
Trabajo social de empresa:

A partir de esta definicion, las metas fundamentales del trabajo social
empresarial son “apoyar el progreso de la empresa, ser agente cambiante,
conservar la vision integra de la empresa, involucrarse en la transicion de
tecnologia, ayudar a conseguir las metas de la empresa, ser integro, estar
informado dia a dia sobre las gestiones conociendo y sabiendo mejorar el
ambiente organizacional evaluando constantemente” (ARBELAEZ, B.M.
2008:85).

3.3.2. DIAGNOSTICOS OBTENIDOS



Con base en los resultados que se obtuvieron (enero 2021), se puede determinar que
la gran parte de los trabajadores abandonan la organizacién por mejores
oportunidades laborales, asi como situaciones que la organizacion no puede solventar
por cuestiones de presupuesto, no obstante, la informacion de muchos colaboradores
quisiera aumentar su sueldo, por ello, nos gustaria obtener acuerdos estudiantiles con
un 30% de descuento en universidades, ejemplo la Universidad de San Martin de
Porres, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Cesar Vallejo y el Instituto
Nacional de Formacion Laboral Industrial.

Entonces, en nuestra encuesta para averiguar las razones de la alta rotacion laboral,
encontramos problemas relacionados con factores del hogar. Esto ha generado una
busqueda por suplir la falta de recursos econémicos como profesionales del trabajo
social para que los trabajadores tengan mejores niveles de educacion, por otro lado,

las empresas no se vean impactadas econémicamente.

A partir del diagndstico anterior nacio la propuesta de encontrar centros técnicos que
nos pudieran brindar becas de trabajo, y como rubro hemos realizado charlas de
incentivo al trabajador como charlas formativas, charlas sobrecrecer personalmente y

charlas de centros de aprendizaje.

e Edades:
(Imagen 8)
18 - 25 afos 2160
26 — 33 afos 900
34 - 42 anos 368
43 - 58 afos 172



e Tiempo en la empresa:

(Imagen 9)
1 mes -1 afos 28%
Mas de 2 afos 22%
Mas de 3 ainos 23%
Mas de 4 ainos 15%
Mas de 5 afos 12%

e Nivel académico

(Imagen 10)
Secundaria completa 63%
Superior 16%
Especial 21%

(Imagen 11)
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3.3.3. MODELOS DE ACTUACION PROFESIONAL:

En el presente programa de la Rotacion laboral y compromiso organizacional en
colaboradores de la empresa de Servicios de Call Center del Pert S.A.C., 2021 se va a
realizar el “Modelo Centrado en Tareas” de William J. Reid (1928 - 2003).

El modelo enfatiza el progreso de una sucesién de actividades practicas para resolver un
problema especifico. Asumir los problemas a medida que surgen y tratar de resolverlos

de manera positiva.
Este modelo consta de 8 pasos a seguir:

1. Especificaciones del problema: como empresa nuestro indice critico es la
alta rotacion del personal.

2. Contrato: En las capacitaciones brindadas se recuerda a los trabajadores el
compromiso que deben de tener con la empresa y puedan seguir teniendo
buenos indicadores.

3. Planteamiento de tareas: Semanalmente como area evaluamos su mejor en
faltas, tardanzas y metas.

4. Establecimientos de incentivos: Nos comprometemos a brindarles
facilidades en cuanto son los permisos, licencias con el recupero de horas o
adelanto de vacaciones en sus semanas de parciales y finales.

5. Andlisis y Resolucion de obstaculos: Brindar un descuento corporativo para
que los trabajadores puedan superar y seguir teniendo una linea de carrera.

6. Simulacion y practica guiada: Como area tomamos en cuenta su horario de
trabajo para que no se crucen con los horarios de estudios y puedan tener un
mejor desempefio en la empresa y en los estudios.

7. Realizacion de la tarea: Como area revisamos mensualmente de sus
progresos con respecto a indicadores de la empresa.

8. Termino: Al término de sus estudios nos encargamos de revisar los procesos
logrados por 6 meses y si han alcanzado resultados se proponen mejorar el
puesto de trabajo.



3.4. ACCIONES, METODOLOGIAS Y PROCEDIMIENTOS
Método basico:

Colomer (1979), quien se refiere a los juicios sintéticos e interpretativos que realiza un
trabajador social sobre una situacion personal o estructural, sefialando las causas de un
problema o conflicto para establecer una suposicion de intervencion laboral o profesional.
Desde este punto de vista analitico, menciona lo significativo de una evaluacion a la hora
de realizar un diagnostico, la evaluacion debe tener en cuenta todos los aspectos de lo que
arrojan estos resultantes, con base en los estudios obtenidos, con el fin de optimizar todas
las cuestiones de la poblacion por estratificacion y diferenciacion. EI tema principal en el
que se debe enfocar, el resultado es una ejecucién mas facil dada la urgencia del problema.

El presente programa de la Rotacion laboral y compromiso organizacional en
colaboradores de la empresa de Servicios de Call Center del Pert S.A.C., 2021 se puede

evidenciar los siguientes procesos:

1. Investigacion: La investigacion recopila sistematicamente antecedentes para

comprender la situacion social a través de la observacion y encuestas.

2. Diagnostico: La elaboracion del diagnostico esta basado siempre en el estudio o

recogida de datos relevantes, que permitan su sintesis e interpretacion.

3. Programacién: El propésito de la programacion es determinar acciones de
manera racional y planificadas, en plazos especificos de corto, medio y largo

plazo.

4. Ejecucion: Incluye poner algo en accidn, poner algo en practica. Esta fase
proporciona el climax y el significado de todos los periodos anteriores de

cualquier tecnologia social.

5. Evaluacion: La evaluacion adquiere caracteristicas concretas a partir de
conceptos generales de la disciplina: el objeto de su accidn, los principios
rectores o valores en los que se fundamenta, las caracteristicas de su proceso de

desarrollo y los fines de esta accion profesional.



En el estudio social, el personal social usa técnicas y métodos de analisis para investigar
y comprender las dificultades sociales a través del modelo de protocolos en el que
permitan, explicar, explorar, describir y diagnosticar las dificultades de investigacion;
utilizados para disefiar intervenciones que ayuden a mejorar el bienestar y condicion de
vida en la ciudadania, en diferentes niveles de intervencién: casos, grupos y comunidades.

El presente programa de la Rotacion laboral y compromiso organizacional en
colaboradores de la empresa de Servicios de Call Center del Pert S.A.C., 2021 se va a

realizar con el nivel de gestion de grupo:

Ander-Egg (2009), indica que la labor social del grupo explicado. "Este es uno de 3
enfoques clésicos en la industria mediante el cual se logran las metas grupales utilizando
las circunstancias del grupo para ayudar a los miembros individuales del grupo a
satisfacer sus exigencias psicosociales y avanzar desde una perspectiva emocional e

intelectual, y contribuir a mejorar funcionamiento de la sociedad”.

1.5. TECNICAS Y HERRAMIENTAS

TECNICA: HERRAMIENTAS:

Observacion Registros, listado del personal
fichas

Entrevista Formal o estructuradas
Guia de preguntas
Focus Grup e

Ficha de datos (Ficha)

3.4.1. PROGRAMAS DESARROLLADOS
3.4.1.1. Nombre del programa

SUPERATE +

N



3.4.1.2. Justificacion del problema:

La empresa de Servicios de Call Center del Perd S.A.C. vio necesario crear
un programa que pueda mejorar nuestra alta rotacion del personal, es por ello
que vio conveniente poder brindarles un beneficio educativo a los
trabajadores con el programa SUPERATE + y asi puedan mejorar sus
habilidades y tengan un mejorar su rendimiento laboral segun las necesidades
de la entidad. El area de bienestar social, junto con el area de desarrollo
humano, llevamos este proyecto brindandole el acompafiamiento necesario a
los trabajadores, absolviendo todos sus dudas e incomodidades para asi

nosotras ir mejorando el programa.

3.4.1.3. Objetivos del programa:
Obijetivo General:

Lograr disminuir alta rotaciontrabajadoras y el compromiso organizacional a
través de la capacitacion de la empresa de Servicios de Call Center del Peru
S.A.C.

Obijetivos Especificos:

e Lograr la rotacion del personal con el avance de la capacitacion

e Establecer el compromiso organizacional antes de la capacitacion.

e Determinar una rotacién estrecha entre la organizacion y los
colaboradores.

3.4.1.4. Sector al que se atendio:

El programa esta dirigido para los 3600 trabajadores de la empresa de Servicios
de Call Center del Perd S.A.C., ya que fue implementado para un mejor

rendimiento laboral.
3.4.1.5. Método de la intervencion:

En el presente programa de “SUPERATE +” se emple6 con el método basico
de Colomer (1979) quien nos habla que se debe evaluar con base en la

investigacion obtenida, contemplando todas las cuestiones que muestran los



resultados, con el fin de mejorar cada uno de los problemas de la poblacion a

través de una jerarquia y distinguir los principales que se deben solucionar.

En el programa se empleo la investigacion, ya que mediante ella se podria
evidenciar los motivos de la alta rotacion del personal,, mediante el diagnéstico
se puedo conocer el problema central, que fue el que la empresa no le brindaba
propuestas para seguir ejerciéndose a nivel profesional, es por ello que se le
presentd un mejor solucion que nos pueda solucionar a ambas partes, en cuento
a ejecucion podemos observar que los trabajadores tuvieron mejores
indicadores desde que se inician con el programa SUPERATE + junto con el

acompariamiento las profesionales designadas.
3.4.1.7. Modelo de intervencién:

En el presente programa SUPERATE +, se va a realizar el modelo centrado en
tarea de William J. Reid (1928 - 2003) este tipo de modelo tiene 8 pasos a seguir,
especificaciones del problema, contrato, planteamiento de tareas, establecimientos de
incentivos, andlisis y resolucion de obstaculos, simulacion y practica guiada, realizacion
de latareay el término. Este modelo lo que busca la intervencion al problema'y orientarlo

a una solucion.
3.4.1.8. Recursos:
El siguiente programa requiere los siguientes recursos:
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Recursos profesionales

e Trabajadoras Sociales (3 profesionales)
e psicologas (2 profesionales)

Recursos materiales

Base de datos de los trabajadores
Base de indicadores

Laptop

Cuaderno de programas
Celulares

Mesas

Sillas

Impresora

Hojas

Lapiceros

3.4.1.9. Actividades desarrolladas:

Como profesionales también debemos de cumplir otro tipo de actividades puntuales que

es atender, orientar y comunicar.

Atender: Semanalmente, abriamos las inscripciones a los trabajadores para que se puedan

acercarse al area de bienestar social y explicarle los procedimientos a seguir.

Orientar: Luego de comunicarle al trabajador los pasos a seguir, se le orienta cuales son
los requisitos para seguir y puedan conseguir el 30% de descuento en la universidad que

elijan.

Comunicar: Finalmente, cuando terminamos el proceso de inscripcién, continuamos con

el seguimiento de sus indicadores y poder brindarles mejores posiciones en la empresa.



(Imagen 12)
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e Foto con los trabajadores que adquirieron el beneficio:
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e Comunicado de las reuniones:
(Imagen 15)

° Supérate + !!!

< -
pes -
- 5 U S M P Evento virtual para informacion
v S UNIVENSIDAD D de BENEFICIOS SCC
s > SAN MABTIN DK PONRES

l'l\‘

Todos nuestros teleoperadares estan
invitados s zoom para darkes informacion de

los descuantos corporativas con las

instituciones: San Martin, UPC y Senati

Reguisitos

3 meses en fa empresa

s E N AT I Buenos indicadores
02::~» 10..

Upc greas ol bk sutiurts en W WCe e mdditatee pele

Universidad Peruana partcipul we ann o eilie pemn

SCC

de Cienclas Aplicacdas



CAPITULO IV : PRINCIPALES CONTRIBUCIONES

CONCLUSIONES

1. En laempresa de Servicios de Call Center del Pert S.A.C., tiene como
finalidad el mejorar la rotacion laboral y propiciar el compromiso
organizacional con la finalidad de establecer una buena relacion, empresa,
trabajador.

2. Las trabajadoras sociales a través de sus capacidades actuaron como
intermediaros entre la empresa y los trabajadores para poder conocer cual era
los motivos de la alta rotacion laboral con la finalidad de elaborar los planes

y programas que respondan a esta necesidad.

3. Con base en la investigacion obtenida, se concluye que existe una
correlacion positiva y altamente significativa entre la rotacion laboral, el
compromiso organizacional, por ende, al reforzar y propiciar la mejora
educativa para los trabajadores, ha creado una relacion mas estrecha en el

compromiso con la empresa.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la empresa de Servicios de Call Center del Peri S.A.C. debera
asumir como reto dentro de su planificacion lograr el compromiso organizacional

en relacion empresa, trabajador.



2. Las trabajadoras sociales de la empresa deberan profundizar mas sobre el tema
de rotacion laboral a fin de complementar con otros aspectos el tema de la rotacién

laboral y compromiso organizacional.

3. Se recomienda la puesta en marcha de un programa de recompensas Yy
reconocimiento de logros para mantener un alto nivel de compromiso del personal
con la empresa, lo que a su vez motivara a otros empleados. Por ello, se deben
dirigir incentivos hacia ellos para generar una fuerte identificacion con los valores

de la empresa.
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