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Resumen ejecutivo

El sector notarial en el Perl presenta barreras legales de entrada, por lo que es un rubro que
lleva consigo un alto nivel de especializacion; ademas, se conoce poco acerca del area de
gestion humana en estas organizaciones. En ese sentido, el propdsito de esta investigacion fue
obtener un mayor acercamiento a la gestion humana de este rubro; por ello, se decidié estudiar
la variable engagement, ya que esta adquiere una mayor importancia por sus efectos sobre el
desemperio, la calidad de servicio y, en general, sobre la competitividad de las organizaciones.
Por otro lado, se estudio la variable intencidn de rotar, pues sus efectos negativos pueden ejercer

un impacto aun mayor en este tipo de organizaciones por su alto grado de especializacion.

El presente estudio buscé hallar la correlacién entre el engagement y la intencion de rotar. Para
el caso del engagement se empleo la definicion de Schaufeli et al. (2001) que conceptualiza el
engagement como un estado afectivo-cognitivo mas fuerte e influyente, que no se centra en un
evento, una persona o una conducta en particular. Para su medicién, empleamos la escala de
UWES-17 con sus tres dimensiones de vigor, dedicacion y absorcién. Asimismo, para la
variable intencién de rotar, se tomoé la prueba desarrollada por Mobley (1978) de tres reactivos.
Mobley definid esta variable como un proceso cognitivo e individual en si mismo, en el cual el

colaborador tiene la intencién de abandonar el trabajo de manera voluntaria.

Entre los resultados, se destaca que existe una relacién significativa inversa entre el engagement
y la intencion de rotar. Inclusive, esta relacion negativa persiste cuando se compara la intencién
de rotar con cada una de las tres subdimensiones del engagement. Sin embargo, se aprecian
diferencias significativas cuando se establecen comparaciones por grupos para algunos items de

las pruebas.
Finalmente, el estudio propone un plan de accion para intervenciones generales basadas en los

hallazgos de nuestra investigacion con que buscamos reforzar las dimensiones del engagement y

reducir la intencion de rotar de los colaboradores.
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Capitulo I. Introduccion

Las notarias son organizaciones que brindan servicios profesionales. Una de sus caracteristicas
mas importantes es que el notario es el Gnico responsable administrativo y legal de todo servicio
que se realice en su despacho, por lo cual la sostenibilidad del negocio depende en gran medida
de la correcta gestion, holistica e integral, de sus colaboradores en las tareas desempefiadas.
Asimismo, otra peculiaridad importante es que la relacion del notario con los clientes no
siempre es directa, sino que se da a través de sus diferentes colaboradores. Esto conduce a que
la fidelizacion de los clientes pueda consolidarse con el colaborador, mas no con la organizacién
ni el notario. Finalmente, otra caracteristica importante es que la organizacién perdurara solo

mientras el notario pueda seguir ejerciendo su profesion.

En Lima, se ha estudiado poco sobre los recursos humanos en este sector, por lo que este
estudio representa una oportunidad para entender sus caracteristicas y realizar propuestas mas
acotadas a la realidad de estas organizaciones. En este contexto, el nivel de engagement de los
colaboradores adquiere una mayor importancia por su efecto en la calidad del servicio al cliente
y la rentabilidad de la organizacion (Harter et al. 2009), ademas de mejorar el desempefio de los
colaboradores y la competitividad de las organizaciones (Demerouti y Cropanzano 2010), lo que
ayuda a la sostenibilidad de las mismas.

Por otro lado, la rotacion externa puede implicar altos costos laborales para las organizaciones
(Podsakoff et al. 2007). En el sector de las notarias, estos van mas alla de los costos de procesos
de insercién y desarrollo de personal: también pueden afectar los ingresos econémicos directos
a medida que un colaborador, con relaciones comerciales cercanas con los clientes, decida

retirarse.

Por lo expuesto, al estudiar la relacién entre el engagement y la intencion de rotar en los
colaboradores de notarias de Lima, podremos conocer la relevancia o no de considerar los
factores que estimulan el engagement en planes de accidn apropiados para reducir la intencion

de rotar en el sector de estudio.

1. Antecedentes

Harter et al. (2009) indicaron que el nivel de engagement esta fuertemente relacionado con el

nivel de desempefio de los colaboradores y, en consecuencia, el desempefio de las



organizaciones. Del mismo modo, se ha descrito la relacion del engagement con distintos
resultados, como lealtad de cliente, rentabilidad, ventas, ausentismo y hasta defectos de calidad.
Se puede afirmar que, dentro de una organizacion, las personas que tienen un alto nivel de
engagement muestran un alto nivel de energia y se sienten con la capacidad de afrontar desafios
organizacionales. La existencia de engagement justifica el desempefio en el mismo puesto de
trabajo y el desempefio fuera del rol (trabajo en equipo, compromiso, extender horarios de
trabajo, etc.) (Christian et al. 2011). Del mismo modo, el engagement hace una diferencia en el
ROA (Return On Assets) entre compafiias con y sin engagement (Macey et al. 2009). Por
Gltimo, su presencia produce que las ventas sean mayores frente a una empresa que no lo tiene
(Xanthopolou et al. 2009).

Dentro del &mbito laboral, se define engagement como un estado mental positivo, caracterizado
por el vigor, dedicacion y vivencia positiva dentro de las funciones del puesto de trabajo
(Schaufeli 2002).Esta altima definicion del vigor y vivencia dentro de la organizacién tiene que
mantener un balance entre la energia que se entrega y la energia que se recibe; es decir, si bien
el trabajador vive de su actividad laboral, ello estd acompafiado de una calidad de vida en la que
también disponga de tiempo para los asuntos personales (Bakker y Leiter 2010). Del mismo
modo, el engagement es un potencializador del aporte proactivo de los trabajadores que, gracias
al disfrute intenso de su trabajo, van mas allé de sus tareas habituales (Albrecht 2010).

Existen investigaciones que sefialan la existencia de factores a nivel individual, contextual y
organizacional que estimulan el engagement en los empleados (Suharti y Suliyanto 2012). Entre
los principales factores, se encuentran la cultura organizacional (McBain 2007); el liderazgo y
la relacion con los supervisores (Blizzard 2003); el soporte de los colaboradores, las relaciones
interpersonales y las relaciones sociales (Hakanen et al. 2006, Cufaude 2004 —citado en
Lanphear 2004—, Kahn 1990, Maslach et al. 2001); la participacién y la comunicacion de la
informacidn organizacional (Hewitt 2011); la retroalimentacién (Bakker y Demerouti 2013); la
compensacion, los beneficios y el reconocimiento (Hewitt 2011); y las oportunidades de

desarrollo de carrera o crecimiento personal (Hewitt 2011).

La rotacion externa y voluntaria del personal es la finalizacién de la relacion del colaborador y
su empleador (Navarro 2008; Mobley 1977). Entre las consecuencias negativas de una alta

rotacion, se encuentran altos costos laborales para las organizaciones (Podsakoff et al. 2007).



2. Problematica del estudio

Cuando las personas dentro de una organizacion presentan altos niveles de engagement cambian
su desempefio, lo maximizan, cometen menos errores, se ponen mas minuciosos, desarrollan
mayor innovacion y creatividad para resolver problemas (Maslach 2011). Esto fue evidenciado
en algunos estudios como el realizado a un grupo de enfermeras de un hospital, que, al presentar
bajos niveles de engagement, demostraban un nivel méas bajo de cuidado a los pacientes (Leiter
et al. 1998), mientras que otro estudio a oficiales de policia sin engagement reportaba mayor

uso de la violencia en contra de los civiles (Kop et al. 1999).

La falta de engagement se asocia con varias formas negativas de respuestas al trabajo,
incluyendo insatisfaccién laboral, bajo compromiso con la organizacién, absentismo, intencién
de dejar el trabajo, y alta rotacién externa y voluntaria (Schaufeli y Enzmann 1998). Del mismo
modo, las personas sin engagement pueden tener un impacto negativo sobre sus comparieros de
trabajo, posiblemente ocasionando mayores conflictos personales o alterando las tareas

asignadas.
La Tabla 1 indica la probabilidad de éxito de compafiias con un nivel de engagement mayor. El
estudio realizado se efectu6 comparando unidades de negocio dentro de una misma compafiia y

a su vez comparéndolas entre diferentes organizaciones.

Tabla 1. Probabilidad de éxito en funcién del engagement de los empleados

Empleados con Tasa de éxito Tasa de éxito
engagement
Percentil (dentro de la compafiia) (entre
compairiias)
99 73% 78%
95 67% 71%
75 57% 59%
50 50% 50%
25 43% 41%
5 33% 29%
1 27% 22%

Fuente y elaboracion: Harter et al., 2003.

En ambos casos, se presenta una relacion directamente proporcional, es decir, a mayor
engagement, mayor probabilidad de éxito. Por ejemplo, si comparamos, en el interior de una
misma compafiia, aquellas unidades de negocios que estan dentro del percentil 95 de

engagement con aquellos que estan dentro del percentil 5, se observara que la probabilidad de



éxito del primero (67%) es el doble respecto del segundo (33%). En el caso del estudio entre
diferentes organizaciones, la comparacion se alarga ain mas; tomando como ejemplo los mismo
percentiles, se observa que es mucho mas del doble, percentil 95 (71%) vs. percentil 5 (29%)
(Harter et al. 2003).

Por otro lado, se sabe que los empleados con fuerte intencion de rotar fuera de la organizacion
tienen probabilidad de mostrar comportamientos organizacionales negativos (Dodd-McCue y
Wright 1996; Van Breukelen et al. 2004). Esto, a su vez, puede afectar negativamente la calidad
del servicio al cliente (Allen et al. 2003; Tax y Brown 1998). Otras consecuencias negativas de
la intencidn de rotar fuera de la organizacion son los altos costos para sustituir a quien se va
(Wright y Bonett 2007), asi como la pérdida de experiencia y aprendizaje alcanzado de quien

decide irse de la organizacion (Siebert y Zubanov 2009).

A nivel de notarias, su capital humano realiza funciones especializadas basadas en una rama
muy particular del derecho; por ello, los efectos negativos de la intencion de rotar, mencionados
en estas investigaciones, afectarian mas en este tipo de organizaciones. Ademas, en este rubro
no se han publicado investigaciones relacionadas con la gestion de recursos humanos; en
consecuencia, consideramos relevante estudiar la variable de engagement debido a su

importancia evidenciada en estudios previos.

3. Objetivos del estudio

3.1 Objetivo principal

Determinar la relacion entre el engagement e intencion de rotar de los colaboradores de las

notarias de Lima

3.2 Objetivos especificos

o Identificar las caracteristicas principales que determinan el engagement de los colaboradores
en notarias de Lima.
e Identificar las caracteristicas de la intencién de rotar de los colaboradores en notarfas de

Lima.



4. Pregunta de investigacion

¢Existe relacion entre el engagement y la intencion de rotar de los colaboradores con su

organizacion en el presente caso de estudio?

5. Importancia

Es importante sefialar que los niveles de engagement en los colaboradores generan una alta
motivacién intrinseca, que conduce al deseo de crecimiento y aprendizaje por parte de ellos, que
dedican todas sus habilidades y esfuerzo para el desempefio de sus tareas. Esto produce mejores

resultados organizacionales (Bakker 2006; Schaufeli y Salanova 2007).

Por otro lado, la intencidn de rotar o abandonar el centro de trabajo puede afectar el desempefio
laboral del colaborador, que probablemente evidencie comportamientos organizacionales
negativos como un pobre servicio al cliente, lo cual puede afectar la retencion y fidelidad del
cliente (Allen et al. 2003).

Por lo expuesto, la importancia de la presente investigacion radica en el estudio de ambas
variables en un sector de servicios profesionales poco estudiado como las notarias en el Perd,
especificamente en la ciudad de Lima. Como bien lo refieren diversos autores, se espera que un
alto nivel de engagement ayude en el desempefio de los colaboradores, quienes mejorarian la
atencion de sus servicios profesionales y, por ende, la productividad de la organizacion;
asimismo, sus trabajadores poseerian un alto grado de especializacion. Asi adquiere relevancia
detectar de manera anticipada la intencién de abandonar el trabajo y buscar la retencion del
personal especializado, con la finalidad de generar ahorro a las notarias en gastos de procesos de

seleccidn y capacitacion, asi como de evitar impactos de insatisfaccion en los clientes.

6. Alcances del estudio

Uno de los mayores aportes de este estudio serd conocer si los esfuerzos para lograr
colaboradores con alto nivel de engagement mantendrian algun tipo de relacion con la reduccién
de la intencidn de rotar o no en el sector de las notarias de Lima. Esta investigacion emplearé
modelos y herramientas cuantitativas para medir, por un lado el nivel de engagement, asi como

el nivel de intencidn de rotar de los colaboradores en las organizaciones seleccionadas.



El estudio se efectud en las notarias que ofrecen los servicios méas especializados y mejor
cotizados, tales como los servicios notariales relacionados con las necesidades de las empresas.
Mayor detalle de la poblacion y seleccion de la muestra se encuentra en el Capitulo Il de la
presente investigacion. Considerando que el sector de notarias de Lima es poco estudiado en el

nivel de recursos humanos, esta investigacion puede ser utilizada para futuros estudios.



Capitulo 1. Marco teorico

1. Definicién conceptual de engagement

Existen afirmaciones de que el engagement es el camino a la obtencion de buenos resultados por
los empleados y al éxito de las organizaciones (Sacks 2006), lo que conlleva buenos resultados
financieros (Bates 2004; Baumruk 2004; Harter et al. 2002; Richman 2006). En el mismo
sentido, se resalta que el atractivo de la gestion organizacional esta sustentado en que impulsa
los resultados finales en la organizacion (Macey y Schneider 2008).

Es interesante que el comin denominador sean los efectos positivos del engagement y que se le
trate de atribuir un significado a partir de ellos, pero, en si, ;jcual es el significado de
engagement?, ;serd posible obtener una definicion exacta? Al parecer se trata de un concepto
gue conjuga conocimiento y emocion relacionados con el trabajo. En habla hispana, no hemos
encontrado un vocablo que traduzca a plenitud el concepto. Incluso existe dificultad para definir

engagement en habla inglesa (Macey y Schneider 2008).

Entre tanta complejidad e intentos de alcanzar una definicién certera, la mas interesante es la
gue define engagement como un estado activo y positivo relacionado con el trabajo, que se
caracteriza por vigor, dedicacion y absorcion, en el que los empleados entusiastas sobresalen en
su trabajo porque mantienen el balance entre la energia que entregan y la energia que reciben
(Bakker y Leiter 2010).

Tomando como base aspectos positivos de la psicologia, el engagement mejora lo normal y
persigue lo extraordinario con foco en las fortalezas, las emociones positivas y el entrenamiento

continuo.

1.1 Componentes que definen engagement

El concepto engagement examina las experiencias positivas de los trabajadores y las
condiciones favorecedoras de bienestar, y ha sido definido como un estado motivador positivo y
persistente relacionado con el trabajo e integrado por las dimensiones de vigor, dedicacion y
absorcién (Schaufeli et al. 2002). Asi, el componente de vigor se refiere a altos niveles de
energia, y a persistir y esforzarse en la labor que se lleva a cabo a pesar de los contratiempos y

dificultades. La dedicacion hace referencia a niveles elevados de implicacién, entusiasmo,



inspiracion, orgullo y reto en las tareas ocupacionales. Por ultimo, el factor de absorcion se
refiere a altos niveles de concentracion y de felicidad durante el desempefio de la actividad
laboral.

1.2 Factores que inciden en el engagement

De acuerdo con investigaciones, se ha determinado la existencia de factores a nivel individual,
contextual y organizacional que estimulan el engagement en los empleados (Suharti y Suliyanto
2012). Nos centraremos en sefialar los principales factores organizacionales que influyen en el
engagement:

e Cultura organizacional: constituye uno de los factores que impulsan el engagement en los
colaboradores (McBain 2007). Una cultura organizacional de apertura proporciona un
impacto positivo en la creacién de engagement de los colaboradores (Suharti y Suliyanto
2012).

e Liderazgo y relacion con los supervisores: la relacién de los colaboradores con sus
supervisores ejerce un impacto directo sobre los resultados. Estudios indican que el
engagement tiende a estar basado en el tipo de relacion establecida entre los trabajadores y

sus supervisores o gerentes (Blizzard 2003).

e Soporte de los colaboradores, relaciones interpersonales y relaciones sociales: los
comparieros juegan un rol importante en el desarrollo de las actividades laborales y en la
obtencion de logros comunes. La percepcion de contar con apoyo por parte de los colegas
genera engagement al satisfacer la necesidad de pertenencia al grupo de trabajo (Hakanen et
al. 2006, Cufaude 2004 — citado en Lanphear 2004—, Kahn 1990, Maslach et al. 2001).

e Participacion y divulgacion de la informacion: la comunicacion efectiva a lo largo de las
organizaciones determina el nivel de engagement en los colaboradores al considerar que

cuentan con la informacion requerida para realizar bien su trabajo (Hewitt 2011).

e Retroalimentacion: la retroalimentacion constructiva no solo ayuda a los colaboradores a
cumplir su trabajo con mayor eficacia, sino también mejora la comunicacion entre los

supervisores y su equipo. Proporcionar informacion de manera especifica y constructiva



genera cambios positivos en el rendimiento, aporta al proceso de aprendizaje e incrementa el
nivel de competencia (Bakker y Demerouti 2013).

Compensacion, beneficios y reconocimiento: una adecuada percepcion de sistemas de
compensacion y beneficios con base justa en el desempefio y a las contribuciones realizadas,
ademas del reconocimiento explicito por los logros en el trabajo, es elemental para mejorar

los niveles de engagement de los colaboradores (Hewitt 2011).

Oportunidades de desarrollo de carrera o crecimiento profesional: la percepcién de
disponer de un conjunto de circunstancias favorables para contar con oportunidades de
crecer y desarrollarse dentro de la organizacion bajo parametros de equidad e imparcialidad
promueve el nivel de engagement en los colaboradores (Hewitt 2011).

1.3 Modelos de engagement

Modelo de rol (Kahn 1990): establece una relacion entre el individuo y las caracteristicas
de la tarea, considerando los contextos interpersonales, grupales, intergrupales y
organizacionales como factores que median los niveles de motivacién y la significancia del

trabajo.

Modelo estructural (Maslach y Leiter 1997): el engagement representa un objetivo
deseado para implementar intervenciones frente al agotamiento extremo (burnout), y
gestiona resultados positivos en la compatibilidad entre las caracteristicas propias del

individuo y el trabajo especifico que desempefia.

Modelo del intercambio social-SET (Sacks 2006): sostiene que los colaboradores
presentan diversos niveles de engagement como respuesta a los recursos que reciben de la
organizacion (recursos econémicos y socio emocionales); de esta manera, los colaboradores

se sienten obligados a retribuir a sus organizaciones con grandes niveles de engagement.

Modelo de recursos y demandas laborales (Bakker y Demerouti 2001): establece que las
condiciones de trabajo se pueden clasificar en las demandas y los recursos laborales (dos
categorias), aplicables préacticamente a todas las profesiones. En lineas generales, las
demandas laborales hacen referencia a aquellos aspectos del trabajo que requieren un

esfuerzo y se relacionan, por tanto, con costes fisioldgicos y psiquicos, como la fatiga,



mientras que los recursos laborales tienen cualidades motivacionales. Las investigaciones
realizadas hasta el momento han mostrado sisteméaticamente que los recursos laborales
como el apoyo social de los compafieros y supervisores, la retroalimentacion sobre el
rendimiento, la autonomia, o las oportunidades de aprendizaje se asocian positivamente con

el engagement.

Modelo conductual y emocional (Hughes et al. 2008; Mih y Mih 2013): el modelo
conductual hace referencia a comportamientos tales como no darse por vencido, continuar
intentando y mantener la atencién a pesar del cansancio; el modelo emocional involucra las
reacciones afectivas experimentadas durante las actividades. Esta dimension involucraria
emociones positivas (interés o entusiasmo, por ejemplo), y emociones negativas (ansiedad o
aburrimiento, por ejemplo). Segin Mih y Mih (2013), las reacciones emocionales podrian
ser consideradas como indicadores del nivel de identificacion de los individuos en términos
de pertenencia (“siento que soy importante para”) y valor (apreciacion de los éxitos
logrados), lo que relaciona este modelo con el engagement.

Modelo COR de Hobfoll (2001): de acuerdo con el modelo de conservacion de los
recursos, las personas buscan obtener, retener y proteger cosas que valoran. Asi, en este
modelo se asumen los procesos internos en la valoracion de los eventos estresantes, y los
sitla en un contexto social y cultural. Los recursos son valorados por las personas en la
medida en que contribuyen, al mismo tiempo, a la obtencion de nuevos recursos, la
promocién y proteccion de los que ya dispone. Asi, se define el estrés como un proceso
mediante el cual se produce una pérdida de los recursos o amenaza de su pérdida. Si las
personas consiguen evitar y protegerse de la merma de recursos o bien recuperarse de este
deterioro generando mas recursos de los que ya se disponen, disminuiran los niveles de
estrés percibido. De este modo, la pérdida genera una tension favorable hacia la proteccion
de los recursos pero no hacia la creacion de nuevos recursos, lo que incrementa la
vulnerabilidad a nuevas pérdidas. Por el contrario, las personas que obtienen mas recursos

son mas proclives a generar nuevos recursos y favorecen asi una espiral de ganancias.

Modelo de emociones de Ouweneel et al. (2012): este modelo plantea una relacion
reciproca entre las emociones positivas y los recursos personales. En otras palabras, los
colaboradores que experimentan emociones positivas desarrollan mejores habilidades

relacionadas con el trabajo.
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e Modelo UWES (Schaufeli y Bakker [2001]2011): la influencia de la psicologia positiva
trae una mirada distinta a las organizaciones, dirigiendo su enfoque en los aspectos positivos
que surgen dentro de las mismas y en el bienestar de los colaboradores. En ese sentido, en
contraposicion al burnout, Schaufeli et al. (2001) definieron el engagement como un estado
de satisfaccién mental positivo en relacion con su actividad laboral, caracterizandolo como

vigor, absorcién y dedicacion.

Bakker y Leiter (2010) indicaron que el vigor implica altos niveles de energia y una
resistencia mental durante la jornada de trabajo, ademés de una resiliencia frente a las
adversidades del mismo. Por otro lado, la dedicacion se caracteriza por un fuerte
involucramiento en el trabajo que realiza, experimentando sentido de significancia,
entusiasmo, energia y desafio o reto. La absorcion se refiere a estar completamente
concentrado y enfocado en la tarea que se realiza, sintiendo que el tiempo pasa rapidamente
y presenta dificultad desconectarse del trabajo.

Finalmente, teniendo en cuenta los diferentes modelos, para este estudio de investigacion
trabajaremos con la definicién de Schaufeli, que conceptualiza el engagement como un estado
afectivo—cognitivo mas fuerte e influyente que no se centra en un evento, persona, objeto o
conducta en particular. Asimismo, emplearemos la escala UWES (The Utrecht Work
Engagement Scale) por basarse en esta Gltima definicion, incluyendo las tres dimensiones; esta
escala es validada en veintitn idiomas con una data que incluye mas de 60.000 colaboradores
hasta 2010. La prueba ha sido usada y validada en diferentes naciones, asi como con diferentes

grupos ocupacionales que midieron con efectividad el engagement.

2. Definicién conceptual de la intencién de rotar

2.1 Rotacion del personal

Siendo la rotacion externa de personal el fin de la relacion laboral entre el colaborador y su
empleador (Navarro 2008; Mobley 1977), esta continGa siendo uno de los problemas maés
importantes para los especialistas en recursos humanos; en un universo altamente competitivo,
se le suma el reto de retener a los mejores talentos (Sawyerr et al. 2009), y el capital humano
adquiere mayor importancia para la sostenibilidad y crecimiento de la organizacion (Gable y
Haidt 2005). Asimismo, Batt y Moynihan (2002) refirieron que la rotacion de personal se

considera como una limitacion en la entrega de servicio al cliente.
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Muchas investigaciones refieren los impactos negativos que implica una alta rotacién, sobre
todo en los altos costos laborales para las organizaciones (Podsakoff et al. 2007); en ese sentido,
es importante diferenciar entre la rotacion voluntaria, la rotacién voluntaria inevitable y la

rotacion involuntaria (Taylor 1999).

Se define la rotacion involuntaria como la decision del empleador de romper el vinculo laboral
con el colaborador (Barak et al. 2001); los motivos pueden ser diversos, desde un bajo
desemperio hasta recortes financieros (Taylor 1999). Por otro lado, Taylor incorporo el concepto
de rotacion voluntaria inevitable, en la cual el colaborador renuncia por aspectos vitales del
mismo, como un cambio de domicilio o un viaje. Finalmente, la rotacién voluntaria es aquella
en la cual el colaborador decide finalizar el vinculo laboral con la empresa a pesar de contar con
la oportunidad de permanecer en ella (Regts y Molleman 2012) por aspectos como la
percepcion de menos oportunidades de crecimiento para alcanzar sus metas, lo cual incrementa
la probabilidad de abandonar el trabajo (Griffeth et al. 2000).

2.2 Definicién de intencidn de rotar

La rotacion externa voluntaria se define como una intencién (Porter y Steers 1973), la cual se
percibe como la idea que surge en el colaborador de dejar su actual trabajo (All 2012; Tett y
Meyer 1993). Masroor y Fakir (2010) la definieron como la idea que tiene el colaborador de
renunciar y buscar en un futuro cercano un nuevo trabajo. Por su parte, Lacity et al. (2008) la

consideraron como la antesala en la que el colaborador concibe renunciar.

Por otro lado, la teoria de la actitud refiere que las intenciones son el mejor predictor del
comportamiento del hombre (Kraut 1975; Mobley et al. 1978; Price y Mueller 1981). Por ello,
la intencion que se manifiesta en el colaborador es indispensable para entender el
comportamiento de aquellos que deciden irse de la empresa (Ying-Chang et al. 2010); esta
variable, la intencién de rotar, se convierte en el mejor predictor de la rotacién externa
voluntaria del personal (Griffeth et al. 2000; Van Breukelen et al. 2004; Michaels y Spector
1982).

La importancia de este constructo se debe a los efectos que se evidencian en los

comportamientos negativos de los colaboradores (Van Breukelen et al. 2004). Uno de esos

comportamientos es la baja calidad en el servicio entregado a los clientes, que afecta la
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retencion y fidelizacion de los clientes (Allen et al. 2003), y en el sector de servicios, como el
de las notarias, es un factor primordial para su crecimiento y sostenibilidad.

Ligada a ello se encuentra la pérdida especifica del talento y conocimientos adquiridos a lo
largo de su permanencia en la empresa (Siebert y Zubanov, 2009), lo que afecta las
interacciones grupales ligadas a la interdependencia de funciones. Ello, a su vez, provoca el
retraso de las tareas asignadas, asi como los efectos colaterales del desconocimiento de los

clientes hacia el nuevo colaborador (Deery y Iverson s.f.; Manley 1996; Staw 1980).

2.3 Modelos de intencion de rotar

2.3.1 Modelo de Mobley

Mobley fue uno de los primeros investigadores que explicé ampliamente la rotacion como un
proceso psicolégico que considera la intencion de rotar. El desarrollo conceptual de Mobley
para la rotacién tiene puntos evolutivos importantes en el tiempo entre 1977 y 1980 (Mobley
1977; Mobley et al. 1978; Mobley 1980). Mobley es tan importante en el estudio de la rotacién

gue otras investigaciones lo tomaron como referencia (Velando 2004; Pérez 2008).

El modelo simplificado propuesto por Mobley (1980) es mas completo en la identificacion de
factores que promueven el abandono laboral que el modelo previamente definido por Mobley et
al. (1978). Mobley (1980) indic6 que la rotacion voluntaria es un proceso cognitivo e individual
en si mismo que se fundamenta en (i) variables antecedentes (organizacionales, personales y del
entorno), (ii) variables afectivas (satisfaccion) y (iii) variables cognitivas (intencién de buscar e

intencion de abandonar).

Las variables antecedentes ejercen impacto directo en la percepcion del colaborador con
respecto al puesto actual y con respecto a las alternativas de empleo existente. Se genera
satisfaccion en el caso de atraccion al puesto actual y, en caso de percepcion favorable con
respecto a alternativas de empleo, se genera atraccién hacia el mercado de trabajo. Tanto la
satisfaccion con el puesto actual como la atraccion hacia el mercado de trabajo pueden generar

en el colaborador la intencién de buscar y la intencién de abandonar.

Luego, previamente a la rotacion voluntaria, puede generarse en el colaborador conductas de

evitacion. Estas se originan cuando el colaborador no siente satisfaccion con el puesto actual,
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pero tiene poca atraccion hacia el mercado de trabajo. En este escenario, el colaborador no
abandona la organizacion, y presenta conductas como inasistencias y tardanzas que mitigan la
frustracion laboral.

Littlewood (2006) sefiald que existen dos vertientes que intentan explicar como las conductas de
evitacion actdan en el proceso de renuncia. Una de ellas sefiala que la evitacion del trabajo es
una reaccién inmediata y que puede sustituir la renuncia (Hulin et al. 1985; Mobley 1977).
Desde esta vertiente, los colaboradores que incurren en conductas de evitacion no renuncian y
mitigan su frustracion con ellas (Rosse y Hulin 1985). La otra vertiente es opuesta y sefiala que
las conductas de evitacién refuerzan la intencion de renuncia y no la sustituyen (Krauz et al.
1998; Sheridan 1985).

e Variables antecedentes

o Factores organizacionales: diversos son los factores organizacionales que pueden
generar la intencién voluntaria de dejar la organizacién, tales como la mision, los
valores, las politicas, las practicas y el clima organizacional, asi como las condiciones de
trabajo, los estilos de supervision, las relaciones interpersonales, entre otros.

o Factores personales: las caracteristicas sociodemograficas estan relacionadas con la
intencion voluntaria de rotar de los colaboradores, tales como la edad (por la expectativa
de empleo menor a mayor edad), el nivel educativo (por la importancia de los grados
académicos para obtener empleo), el género (de acuerdo al tipo de trabajo), la carga
familiar (de acuerdo a la cantidad de personas dependientes), entre otros.

o Factores del mercado laboral: el mercado laboral se encuentra regulado por el Estado y

garantiza la libertad de los colaboradores en la interaccion de la oferta y la demanda.

e Variables afectivas:

o Satisfaccion laboral: Mobley (1980) afirmé que la satisfaccion laboral esta fuertemente
influenciada por percepciones del colaborador hacia su puesto actual. Estas
percepciones se generan a partir de las interacciones entre factores personales y
organizacionales. Estas interacciones producen diferentes niveles de satisfaccion o

insatisfaccion.
e Variables cognitivas:

o Intencion de buscar: esta es la busqueda activa y consciente de ofertas laborales que el

colaborador realiza con la finalidad de comparar su empleo actual y las ofertas
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existentes en el mercado laboral. De acuerdo al resultado de la comparacion, el

colaborador tomaré o no la decision de continuar en la organizacion.

2.3.2 Modelo Fields

Fields et al. (2005) indicaron que son cuatro las variables que afectan la rotacion de personal:
las caracteristicas del empleado, la naturaleza del trabajo, la naturaleza de la organizacion y los
factores externos. En primer lugar, las caracteristicas del empleado incluyen edad, educacién,
antigiedad, género y responsabilidad familiar. En segundo lugar, la naturaleza del trabajo
considera seguridad laboral, autonomia en el puesto para la toma de decisiones, el estrés y la
satisfaccion laboral. En tercer lugar, la naturaleza de la organizacion implica el estilo de
supervision y control, los programas de incentivos, y la metodologia de medicion del
desempefio.

Finalmente, los factores externos son la tasa de desempleo existente y el estado del mercado

laboral.

2.3.3 The Unfolding Model

Mitchell y Lee (2001) desarrollaron este modelo para entender por qué los colaboradores
abandonan el trabajo de manera voluntaria, yendo mas alld de las explicaciones de
insatisfaccion laboral (Mobley 1978) o de alternativas de trabajo. Estos autores indicaron que
incluso con actitudes negativas, tales como la insatisfaccion laboral, el poco apoyo de los lideres
y el bajo compromiso, la relacién entre la intencién de rotar y la rotacion voluntaria es
visiblemente compleja (Mitchell y Lee 2001), involucrando la percepcion, la busqueda o la

toma de otras oportunidades laborales fuera de la organizacion.

Por ello, Mitchell y Lee (2001) desarrollaron el Unfolding Model, que involucra el efecto de un
shock externo que puede ser positivo o negativo, esperado o inesperado tanto dentro como fuera
del trabajo, y que explicaria mejor la rotacion voluntaria. Estos shocks no necesariamente estan
relacionados con la insatisfaccion laboral; pueden originar el retiro voluntario del trabajo de

manera casi automatica o después de mucha reflexion, habiendo o no buscado un nuevo trabajo.
En ese sentido, los autores desarrollaron cuatro caminos que describen los distintos procesos

psicologicos que se despliegan antes de que se dé la rotacion voluntaria. EI primer camino es

uno casi automatico, en que después del shock se activan paradigmas o procesos internos con un
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minimo nivel de reflexion. En el segundo camino, ante una discordancia con el trabajo, el shock
provoca un mayor nivel de deliberacion antes de renunciar sin tener una alternativa de trabajo.
En el tercer camino si se cuenta con alternativas de trabajo, lo que torna alin mas intensiva la
reflexion. Finalmente, en el cuarto camino, el colaborador considera la intencion de querer rotar
sin 0 con alternativas de trabajo, tal cual ocurre en el segundo y tercer camino respectivamente,
con la unica diferencia en que no hay shocks, sino que se inicia en una evaluacion continua del

trabajo que se desempefia.

2.3.4 Modelo de intencion de rotar como respuesta a las tareas ilegitimas

Apostel et al. (2017), en un estudio realizado para la American Psychological Association,
describieron las tareas ilegitimas como aquellas que el colaborador considera como innecesarias
0 irrazonables para desempefiar, que dafian su autoestima, pues las considera como una falta de

respeto y de aprecio a su trabajo.

En el contexto de la teoria SOS (Stress-as—Offense-to-Self), se sefiala que ciertos estresores
amenazan la autoestima y otros la potencian; como respuesta a estas tareas ilegitimas, los
colaboradores considerarian la intencién de rotar a fin de evitar que se vea amenazada su

autoestima y buscan alternativas de trabajo mas placenteras (Semmer et al. 2007).

Mientras las tareas innecesarias son aquellas que no deberian ser realizadas por ningun cargo de
la organizacion, pues no son relevantes, las tareas irrazonables son validas, pero para otro cargo
y no para el cual se le asigna; ambos tipos generan reacciones de ofensa y se consideran una
forma de devaluacion social (Semmer et al.2007). Para los autores, los trabajadores mas
valorados y mejor posicionados en el mercado laboral tendrian una mayor intencién de rotar

ante la asignacién de tareas ilegitimas.

Finalmente, para efecto de evaluar la intencion de rotar, se ha tomado la prueba desarrollada
por Mobley et al. (1978), la cual cuenta con tres reactivos: "Pienso mucho en dejar mi trabajo
actual", "Probablemente buscaré un nuevo trabajo el proximo afio", "Tan pronto como sea
posible dejaré la organizacion”. Esta prueba fue empleada en una investigacion en la que se
estudio la relacion entre la satisfaccion laboral y la intencién de rotar (Marky y Pomar, 2014)
realizada a sectoristas de credito de una empresa de microfinanzas en el marco de la obtencion

del grado de magister de las autoras en la Universidad del Pacifico. Considerando que nuestra
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investigacion se realiza también en el ambito de un sector profesional (notarias de Lima), esta

aplicacion previa nos orient6 a la utilizacion de la misma prueba.

3. El sistema notarial en el Peru

3.1 El notario

De acuerdo con el Decreto Legislativo 1049 y modificatorias, Decreto Legislativo del Notariado
y de la Funcion Notarial, «el notario es el profesional del derecho que esté autorizado para dar
fe de los actos y contratos que ante él se celebren». Asimismo, también se sefiala que «el &mbito
territorial del ejercicio de la funcién notarial es provincial. La localizacion de las plazas es
determinada por el Consejo del Notariado. En todo caso, no se puede reducir el nimero de las
plazas existentes». El notario no es un trabajador asalariado del Estado, sino que tiene que
generar sus propios ingresos a través de los servicios que brinda. En ese sentido, se considera
para fines tributarios como una empresa de persona natural con negocio, por lo que se rige bajo

los parametros de la empresa privada.

En el mismo decreto, en el inciso 1 del articulo 5, se indica que el nimero de plazas notariales
se debe determinar de la siguiente manera: (i) una provincia con al menos cincuenta
mil habitantes debera contar con no menos de dos notarios y (ii) por cada cincuenta
mil habitantes adicionales se debe contar con un notario adicional. En julio de 2017, segun datos
del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos (Minjus s. f.), el nimero actual de notarias en el

Per0 asciende a 592, de las cuales 148 (25%) pertenecen a Lima (ver Anexo 1).

3.2 Principales servicios notariales y estructura organizacional

El Decreto Legislativo 1049 y Modificatorias indica que «el notario ejerce su funcion en forma
personal, auténoma, exclusiva e imparcial. El ejercicio personal de la funcién notarial no
excluye la colaboracion de dependientes del despacho notarial para realizar actos
complementarios o conexos que coadyuven a su desarrollo, manteniéndose la responsabilidad

exclusiva del notario».
Los principales dispositivos legales que regulan las acciones del Notario son el Decreto Ley

1049 y su reglamento, el Decreto Ley 1032, la Ley 30313 y su reglamento, la Ley 26662, la Ley
29560, la Ley 29227 y reglamento, el Decreto Supremo 006-2013, el Decreto Ley 1236, la Ley

17



30007, la Ley 30354, el Decreto Ley 776, el Decreto Ley 1120, la Ley 29645. Este conjunto de
dispositivos legales otorga una serie de facultades a los notarios que se pueden dividir en dos,
los servicios extraprotocolares y los protocolares. Del mismo modo, el personal de las notarias
que tiene contacto directo con el cliente también se suele dividir en dos: el &rea protocolar (o
legal) y el &rea extraprotocolar.

Las principales diferencias entre estos grupos radican en que los servicios extraprotocolares son
menos complejos, como las legalizaciones de copias, firmas, envio de cartas notariales, emision
de permisos de viaje entre otros, mientras que los servicios protocolares son mas variados y
complicados, y pueden incluir procesos para la formalizacion de fusiones empresariales, la
cesion de derechos mineros, los aumentos de capital social, la compra-venta de inmuebles, entre
otros. Asimismo, en el primer grupo no queda ningln registro de los antecedentes en los
archivos del notario, mientras que en el segundo se emite una escritura pablica, la cual se

archiva junto con todos los requisitos que le dieron origen.

En este marco legal, el notario siempre lidera su despacho notarial; la estructura organizacional

mas convencional es la presentada a continuacion en el Grafico 1.

Grafico 1. Organigrama estandar de una notaria

Notario

Administracién

General

Oficial de
Cumplimiento

Area Operaciones

Area Operaciones Area Administrativa Area de Archivo Area de Registros Areade

Protocolares Extraprotocolares Publicos Digitacion

Legalizaciones

Cartas
Notariales

Fuente: Informacion obtenida de las notarias que participaron en el estudio.
Elaboracion: Propia, 2017.
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Las areas administrativas, de Archivo, de Registros Pablicos y de Digitacion usualmente no
tienen contacto con los clientes y participan mas como areas de soporte; en cambio, las areas
protocolares y extraprotocolares si mantienen contacto directo con ellos. En el Anexo 2y en el
Anexo 3, se detallan los principales servicios de estas ultimas.

4. La importancia de las variables en las notarias de Lima

La importancia del estudio radica en poder investigar un rubro poco estudiado en el Per(, el de
las notarias en Lima. La evidencia acumulada hasta ahora demuestra desde el mundo de la
academia y de la consultoria que efectivamente el nivel de engagement esta fuertemente
relacionado con el nivel de desempefio de los trabajadores y, en consecuencia, con el
desempefio de las organizaciones. Del mismo modo, se ha descrito la relacion del engagement
con distintos resultados, como la lealtad del cliente, la rentabilidad, las ventas, el ausentismo y
hasta defectos de calidad (Herter et al. 2009). Por otro lado, el alto grado de especializacién de
los trabajadores en las notarias brinda importancia a detectar de manera anticipada la intencién
de abandonar el trabajo, buscando la retencién del personal especializado, con la finalidad de
generar ahorro a las notarias en gastos de procesos de seleccion y capacitacion, y de evitar
impactos de insatisfaccion en los clientes. Por lo expuesto, la finalidad del presente trabajo de

investigacion es explorar la relacién entre el engagement y la intencién de rotar.

5. Estudios referenciales en empresas de servicios

5.1 Estudio sobre engagement en empresas de servicios

En una investigacion realizada en 156 docentes universitarios, en la ciudad de Zacatecas,
México, se empled el cuestionario UWES (Utrecht Work Engagement Scale). Dentro de las
caracteristicas laborales de la muestra, el 70,5% de los trabajadores mantenian una jornada
laboral a tiempo completo dentro de la universidad y, como trabajadores permanentes, se
encontraban expuestos a largas jornadas laborales y actividades extras como tutorias e
investigacion. Dentro de sus resultados, al medir las dimensiones del engagement, se evidencio
que el 99% contaba con altos niveles en las dimensiones de vigor, dedicacion y absorcion, a

pesar de sus condiciones laborales (Ruiz de Alba 2013).

Otro estudio del engagement como factor de capital psicolégico positivo y su rol en la calidad

de servicio (Redondo y Arraigada 2013) se desarrollé con la finalidad de analizar resultados

19



obtenidos en indagaciones sobre empresas de servicios desde el marco tedrico del capital
psicoldgico positivo. Una de las afirmaciones encontradas indicd que, si se logra desarrollar la
autoeficacia, se promueve el engagement del colaborador. En la investigacion, realizada en tres
hoteles de cuatro y cinco estrellas de la ciudad de Mar del Plata, se utilizaron entrevistas
semiestructuradas y se aplico el cuestionario UWES. La muestra estuvo compuesta por noventa
colaboradores de ambos sexos y diferentes puestos de trabajo. De cada hotel, se tomaron a
treinta colaboradores distribuidos en quince de atencion directa al cliente externo (més del 50%
de jornada laboral en contacto directo con clientes externos) y quince de atencion indirecta al
cliente externo (méas del 50% de jornada laboral sin contacto directo con clientes externos). Los
resultados obtenidos indicaron que el grupo de colaboradores de atencion directa al cliente
externo presentdé menores niveles de engagement que el grupo de colaboradores que no
mantenia atencion directa al cliente. Ademas, los colaboradores de atencidn directa al cliente
presentaron alto nivel de dedicacién, pero un valor significativamente menor de vigor, lo que se
atribuye al mayor desgaste y tension de la exposicion directa. El estudio, entre sus conclusiones,
indic6 que, en el nivel de los colaboradores de atencion directa al cliente externo, se deben
tomar en cuenta los bajos resultados en vigor para los relevos y para el disefio de la

planificacion de acciones concernientes a la gestion de este personal.

5.2 Estudio sobre intencion de rotar en empresas de servicios

All (2012) realiz6 una investigacion en una empresa de servicios de entretenimiento con elevada
rotacién de personal que afectaba la productividad y la calidad de los servicios ofrecidos,
ademas de que representaba gastos significativos por las horas hombre destinadas a reclutar y
capacitar a los nuevos colaboradores. La finalidad de la investigacién fue comprender cuéles
eran los factores asociados a la alta rotacion externa y voluntaria. La muestra del estudio estuvo
conformada por 312 colaboradores. Entre los resultados mas importantes, se hallé una relacion
baja e inversa entre el estado civil de casado o concubino con la intencion de rotar
voluntariamente el puesto de trabajo; asimismo, se encontrd que la percepcion deficiente de los
colaboradores sobre sus supervisores inmediatos ejercia relacion directa con el grado de
intencion de renunciar al puesto de trabajo; ademas, a mayor edad del colaborador, se observaba
mayor critica en evaluaciones a su supervisor. Con base en los resultados, la investigadora
recomend6 hacer énfasis en orientar la interaccion de los supervisores inmediatos con sus

colaboradores en el soporte y apoyo.
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Marques y Marcano (2010) estudiaron la relacién entre la satisfaccion laboral y la intencion de
abandonar la institucion en docentes universitarios. La muestra fue conformada por 131
docentes a tiempo completo de una poblacién total de 261. Otra caracteristica de la muestra fue
que los docentes realizaban investigaciones, procesos académicos y/o desempefiaban cargos
administrativos en dos universidades privadas del area metropolitana de Caracas. Los resultados
evidenciaron dos factores que incrementaban su intencidn de rotar voluntariamente fuera de la
organizacion: la naturaleza de un trabajo poco retador y el bajo reconocimiento.

5.3 Estudio sobre engagement e intencidn de rotar en empresas de servicios

Jones y Harter (2005), basados en la informacion de las encuestas anuales de Gallup en 2013 a
mas de 2.000 colaboradores, en una variedad de industrias a lo largo de varios tipos de empresas
en los Estados Unidos, encontraron que un mayor nivel de engagement esta relacionado con una
menor intencién de rotar y viceversa. En dicho estudio, incorporaron la diferencia racial entre
los colaboradores y sus jefes, lo cual result6 ser una variable que surtia un efecto potenciador de

dicha relacién.

En esa misma direccion, Halbesleben y Wheeler (2008), en un estudio realizado en
Estados Unidos con una muestra valida de 573 participantes de distintos sectores como
educacion, servicios de salud, servicios financieros, telecomunicaciones, entre otros,
determinaron una correlacion negativa significativa entre engagement e intencion de rotar; sin
embargo, cuando se adicionan otras variables como compromiso o satisfaccion, esta relacién no
fue tan fuerte. Es por ello que ambos autores sugirieron que en futuras investigaciones se

incluyeran mas variables en un estudio predictivo de la intencidon de rotar.

Du Plooy y Roodt (2010) realizaron un estudio predictivo en Sudafrica en una empresa de
tecnologia y comunicaciones donde estudiaron engagement y otros constructos relacionados
como predictores de la intencién de rotar. La muestra estuvo conformada por 2.429 personas y
uno de sus principales hallazgos fue que el engagement se relaciona significativamente de forma

negativa con la intencién de rotar.

Takawira et al. (2014) elaboraron un estudio exploratorio que involucr6 engagement e intencion
de rotar en trabajadores académicos y no académicos de una institucion educativa superior de
Sudéfrica. En el estudio, participaron 153 encuestados y se utilizé la Utrecht Work Engagement
Scale (UWES) de diecisiete items. Los andlisis correlacionales encontraron relaciones negativas

significativas entre el engagement y la intencion de rotacion.
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6. Hipdtesis

Sobre la base de los fundamentos tedricos e investigaciones revisadas para este trabajo, asi

como la importancia de las variables de estudio en organizaciones que pertenecen al rubro de las

notarias, se plantean las siguientes hipotesis:

e H1. Existe una relacidn negativa entre el incremento del engagement con la organizacion y
la intencidn de rotar con la misma.

e H2. Existe una relacion negativa entre la subdimension vigor del engagement con la
organizacion y la intencion de rotar con la misma.

e H3. Existe una relacion negativa entre la subdimension dedicacion del engagement con la
organizacion y la intencion de rotar con la misma.

e H4. Existe una relacién negativa entre la subdimension absorcion del engagement con la

organizacion y la intencion de rotar con la misma.

Las cuatro hipotesis seran desarrolladas a nivel cuantitativo midiendo el engagement con la

organizacion y la medicion de la intencion de rotar con la misma.
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Capitulo I11. Metodologia

1. Disefio metodoldgico

Para el presente trabajo de investigacion, se usara una metodologia de tipo cuantitativa, con que
se buscara medir, mediante un estudio correlacional, el grado de asociacion entre el engagement

y la intencion de rotar, todo ello bajo un disefio de tipo no experimental de corte transversal.

2. Instrumentos de medicidn

Para medir la dimension de engagement, emplearemos la escala Utrecht Work Engagement
Scale (UWES), que es un instrumento desarrollado para evaluar el engagement segln la
propuesta de Schaufeli et al. (2002), basada en las tres subdimensiones de vigor, dedicacion y
absorcion, para lo cual utilizaremos la version resumida de diecisiete items propuesta por
Schaufeli et al. (2002).

En diversas investigaciones en Latinoamérica, se ha empleado la escala UWES-17, y se ha
encontrado evidencia significativa entre el engagement en el trabajo y la implicacién laboral
(Martinez-Lugo et al. 2011). En una investigacion en Argentina con trabajadores de diversos
sectores, se evidenciaron Optimos y aceptables valores de consistencia interna e indices
marginales de ajuste en la version de diecisiete items de la escala (Sponton et al. 2012).
Asimismo, en estudios con trabajadores de Puerto Rico, se hallé que el modelo de bifactorial
mostraba un mejor ajuste a los datos de la escala en su version de nueve items (Rodriguez-
Montalban et al. 2014).

En nuestro pais, la escala UWES también ha sido empleada. Por ejemplo, en la investigacion
“El efecto del job crafting y el rol mediador del burnout y el engagement sobre la relacion entre
las caracteristicas laborales y la intencion de rotar”, realizada en el rubro de call center, se
empled la UWES-9 y se encontr6 relacion de prediccion en su variable de engagement (Lazarte
2016). Para la presente investigacion, la medicion sera en escala de Likert de siete puntos, en la

que 0 es “Nunca” y 6 es “Siempre”.
En el caso de la intencion de rotar, usaremos el cuestionario de Mobley et al. (1978) basado en

tres reactivos: “Pienso mucho en dejar mi trabajo actual”, “Probablemente buscaré un nuevo

trabajo el proximo afio” y “Tan pronto como sea posible, dejaré la organizacion”. La escala de
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medicion sera Likert de siete puntos, en la que 0 es “Totalmente en desacuerdo” y 6,
“Totalmente de acuerdo”. Este cuestionario fue utilizado en una investigacion en la cual se
estudio la relacion entre la satisfaccion laboral y la intencion de rotar (Marky y Pomar, 2014)
realizado a sectoristas de crédito de una empresa de microfinanzas en el Peru; en ella, se
encontrd confiabilidad en los instrumentos utilizados con coeficientes Alfa de Cronbach de

0.89, asi como una relacion negativa y significativa entre ambas variables.

El cuestionario de Maobley et al. (1978) también fue utilizado, en su versidn en inglés de tres
reactivos y escala de medicién Likert de cinco puntos, en una investigacion exploratoria sobre la
intencion de rotar entre los empleados del sector privado (Yin-Fah et al. 2010). Esta
investigacion, que se realiz6 en Malasia, alcanzd niveles aceptables de confiabilidad con
coeficiente Alfa de Cronbach de 0.90.

Tabla 2. Reactivos por variable

Dimension Sub-dimension N° de reactivos
Vigor 6
Engagement Laboral Dedicacion 5
Absorcion 6
Intencion de Rotar 3

Fuente: Schaufeli et al., 2006; Mobley et al.,1978.
Elaboracion propia.

3. Poblacion

Siendo el sector de notarias de Lima el objeto del presente estudio, seré nuestro interés analizar
aquellas que ofrezcan los servicios mas especializados y mejor cotizados, tales como los
servicios relacionados a empresas. En ese sentido, la poblacion se encuentra determinada por
aquellas notarias cuyo despacho se ubique en los distritos con mayor densidad empresarial por
cada 1.000 habitantes. Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI 2015), los
cinco primeros distritos con esas caracteristicas son La Victoria, San Isidro, Miraflores, Lince y
el Cercado de Lima. Entonces, el nimero de colaboradores que formaran la poblacién es de

1.272, repartidos entre 49 notarias de los cinco distritos mencionados (ver Tabla 3).
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Tabla 3. Distribucion de la poblacién

DISTRITO NUMERO DE CANTIDAD DE
NOTARIAS COLABORADORES
Lima 12 154
La Victoria 5 220
Miraflores 12 182
San Isidro 16 514
Lince 4 202
Total 49 1272

Nuestra poblacion abarca organizaciones que tienen desde 3 hasta 36 afios de servicio, y
notarios con edades que van desde 43 hasta los 83 afios; considerando que la esperanza de vida
en el Peru es de 75 afios (INEI 2015), estimamos un promedio de existencia organizacional de

37 afos (ver Anexo 4).

4. Seleccion de la muestra

Con el fin de determinar el tamafio minimo de muestra para nuestra poblacion con un nivel de
confianza del 95%, usaremos la férmula estadistica de tamafio minimo de muestra para

poblaciones finitas:

p(1—p)Z*N
D?(N -1) +p(1—p)Z?

Tamaiio Minimo de Muestra =

Donde:

N: Poblacion = 1272 colaboradores

P: Proporcion de éxito = 0,5

Z: Nivel de confianza = 1,96 (95% de confianza)

D: Nivel de precisién = 0,05 (5% de error)

El tamafio minimo de muestra resultante es de 296 colaboradores. Se encuestaron a 310
colaboradores de los cuales se invalidaron once entrevistas; sin embargo, se superé el tamafio
minimo esperado. La distribucion de la muestra se presenta en la Tabla 4. Con respecto a la
poblacion total, se encuestaron a 299 colaboradores (23,5%) en diez notarias (20,4%), y se

alcanz6, en promedio, el 45% de los colaboradores de las notarias encuestadas.
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Tabla 4. Distribucion de la muestra

NOTARIA

Banda Gonzales, Francisco
Benvenuto Murguia, Mario Gino
Fernandini Barreda, Ricardo
Gonzales Loli, Jorge Luis
Herrera Carrera, Carlos Antonio
Hidalgo Moran, Carola Cecilia
Rosales Sepulveda, Fermin
Tarazona Alvarado, Fernando
Urrutia Castro, Luis Alejandro
Velarde Sussoni, Jorge Ernesto
Total de la muestra

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

NUMERO DE NUMERO DE PORCENTAJE DE
COLABORADORES ENCUESTADOS ENCUESTADOS
175 31 18%
48 25 52%
96 50 52%
167 69 41%
37 37 100%
45 12 27%
29 28 97%
20 17 85%
25 15 60%
27 15 56%
669 299 45%

5. Procedimiento de recoleccion de datos

Para la recoleccién de datos, se contactd con los notarios o administradores generales con el fin

de pedir su autorizacion en el lanzamiento de nuestra encuesta. La distribucién de las mismas se

hizo de manera fisica y fueron andnimas a fin de evitar cualquier sesgo.

6. Ficha técnica de la encuesta

A continuacién, en la Tabla 5, se presenta la ficha técnica de la encuesta.

Tabla 5. Ficha técnica de la encuesta

Tema de estudio

Universo

Nivel de confianza

Margen de error

Tamafio de muestra
Recoleccion de datos

Fecha de recoleccion de datos
Instrumentos

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Medir la relacion entre el engagement y la intencion de rotar en
el rubro de notarias de Lima ubicadas en los distritos de mayor
densidad empresarial.

1.272 colaboradores

95% de confiabilidad

5% de error

299 encuestas validas

Encuesta directa a los colaboradores

Del 19 de junio al 3 de julio de 2017

Encuesta de segmentacion:

Seis preguntas (edad, sexo, tiempo en la organizacion, érea a la
que pertenece, condicion laboral y grado de instruccion)
Encuesta de engagement:

Ultrech Work Engagement Scale (UWES) version resumida de
diecisiete items propuesta por Schaufeli et al. (2002). Escala de
Likert de siete puntos.

Encuesta de intencién de rotar:Mobley et al. (1978) basada en
tres reactivos. Escala de Likert de siete puntos.

26



Capitulo IV. Resultados.

En el presente capitulo, estudiaremos los resultados obtenidos a partir de las encuestas

realizadas. Conoceremos la confiabilidad y validez de los instrumentos, y realizaremos los

analisis descriptivos y de comparacion por grupos. Ademas, mostraremos los resultados del

andlisis correlacional con el fin de validar y verificar las hipétesis de estudio.

1. Resultados del analisis de confiabilidad de los instrumentos

En la Tabla 6, se observan los resultados del andlisis de confiabilidad de los instrumentos.

Tabla 6. Resultados del analisis de confiabilidad de los instrumentos

CONFIABILIDAD Y VALIDEZ

DIMENSION SUBDIMENSION  CONFIABILIDAD
ALFA DE KMO
CROMBACH
(Alfa>0.7)
ENGAGEMENT Vigor 0.746 0.693
Dedicacion 0.859 0.864
Absorcion 0.827 0.829
INTENCION DE ROTAR 0.890 0.747

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

VALIDEZ
%
VARIANZA
EXPLICADA
(Ave>55)
58.775

65.120
59.907

82.157

ITEMS ELIMINADOS
POR CONFIABILIDAD
O VALIDEZ

-Soy muy persistente en
mi trabajo.

-Incluso cuando las cosas
no van bien, contintio
trabajando.

-El tiempo vuela cuando
estoy trabajando.

Se lograron alcanzar niveles de confiabilidad (medidos con un alfa de Cronbach mayor al 0,7) y

validez (con un porcentaje de varianza explicada mayor al 55%) aceptables para las

dimensiones de intencidn de rotar y engagement. Sin embargo, para esta Ultima dimension, se

debieron eliminar tres preguntas: dos por la subdimension de vigor (“Soy muy persistente en mi

trabajo” e “Incluso cuando las cosas no van bien, continuo trabajando”) y una por la

subdimension de absorcion (“El tiempo vuela cuando estoy trabajando”). Estos items fueron

eliminados para lograr la validez de la prueba, es decir las respuestas recolectadas para estas

preguntas no lograron explicar la variable.
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2. Anélisis descriptivos

2.1 Composicion de la muestra

Resulta importante mencionar que mas del 80% de los colaboradores encuestados tiene edades
menores a los cuarenta afios. De hecho, el grupo més numeroso lo representan los menores de
30 afios, con un 47% del total. Teniendo las organizaciones encuestadas un promedio de
antigiiedad mayor a los dieciseéis afios, un poco mas de un tercio de los encuestados (34%) tiene
menos de un afio en las mismas, y, si los sumamos con aquellos con menos de tres afios, alcanza
un 70% de la muestra. Analizando el crecimiento en cuanto a ndmero de colaboradores
declarados en la Superintendencia Nacional de Aduanas y de Administracion Tributaria (Sunat)
el crecimiento del Ultimo afio es en promedio el 12%, por lo cual la diferencia (22%) seria

explicada por la rotacion.

Es pertinente sefialar que las dos areas con personal con una antigiiedad menor a los tres afios
son el extraprotocolar (76,19%) y el protocolar (75,18%); es decir, las Unicas areas que estan en
contacto con el cliente son las que mas rotacion habrian presentado. Finalmente, la mayoria de
los encuestados tiene estudios universitarios (61%), son mujeres (58%) y pertenecen al &rea
protocolar (46%) de las notarias.

2.2 Media y desviacion

A continuacién, en la Tabla 7, se presentan los resultados de la media y desviacion por variable.

Tabla 7. Media y desviacion por variable

DIMENSION MEDIA DESVIACION
Engagement 4.91673 1.202343833
Intencién de rotar 1.6622 1.836743333
SUBDIMENSION MEDIA DESVIACION
Absorcion 4.63476 1.317438
Dedicacion 5.11038 1.152636

Vigor 5.00505 1.1369575

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

En relacion con la intencion de rotar, obtuvimos respuestas muy variadas y dispersas en las
preguntas relacionadas; asimismo, en las subdimensiones del engagement, la mitad de las

preguntas validas también presentaron una desviacion mas elevada de lo estandar, es decir,
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mayor a 1.2. Esto se puede justificar, pues la muestra se refiere a diferentes organizaciones de

un mismo sector.

En el caso de las subdimensiones de engagement, absorcion presenta el promedio mas bajo y la
desviacién mas alta; los items “Cuando estoy trabajando, olvido todo lo que pasa alrededor de
mi”, “Me “dejo llevar” por mi trabajo” y “Me es dificil ‘desconectarme’ de mi trabajo” son
menores a su promedio. Es en esta subdimensién en la que se deberia intervenir con politicas de

gestién humana.

2.3 Comparacién por grupos.

Con el fin de analizar si existen diferencias en la medida de algunos de nuestros 17 items entre
grupos demograficos—segun género, area de trabajo, tiempo en el trabajo, grado de instruccion,
y edad—hemos estimado conveniente determinar primero si cada item tiene una distribucion
normal en todos los grupos a comparar. Como regla general, para grupos que tengan un tamario
menor a 50, utilizaremos la prueba de Shapiro-Wilk para ver si el item tiene una distribucién
normal en el grupo. En el caso de que se trate de un grupo de tamafio mayor a 50, utilizaremos
la prueba de Kolgomorov-Smirnov. En ambas pruebas, p-values menores a 0.05 indican que el
item se aleja de una distribucion normal. Para items que tengan una distribucién normal en
todos los grupos utilizaremos pruebas paramétricas de la siguiente manera: t-test si se comparan
2 grupos, y ANOVA si se comparan 3 0 mas grupos. Por otro lado, si los datos no siguen una
distribucion normal en al menos uno de los grupos, la prueba Mann-Whitney sera usada para
comparar 2 grupos, mientras que si se debe comparar 3 0 mas grupos se usara la prueba
Kruskal-Wallis. Estas dos ultimas pruebas son no-paramétricas y por lo tanto no parten de un
supuesto de distribucién normal. Tanto para las pruebas paramétricas como para las no-
paramétricas, p-values menores a 0.05 indican que existen diferencias en al menos uno de los
grupos, requiriendo un andlisis mas profundo para determinar qué grupo tiene niveles mas altos
y cuales mas bajos.

En todos los casos se determiné que la data incumple el supuesto de normalidad para al menos
uno de los grupos, por lo que se determind usar pruebas no paramétricas Unicamente. Al
respecto, en el caso de género hemos conducido las respectivas pruebas Mann-Whitney debido a
que comparamos Unicamente 2 grupos. Los Unicos items que resultaron distintos para hombres
y mujeres fueron los siguientes dos: “Mi trabajo esta lleno de significado y proposito” (U =
9238, z = -2.505, p = 0.012), y “Me es dificil desconectarme de mi trabajo” (U = 9208, z = -
2.408, p = 0.016).
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En el caso de grupos divididos segln area de trabajo (4 grupos) y grado de instruccion (6
grupos), se utilizo la prueba de Kruskal-Wallis. Se ha determinado que no existen diferencias
significativas entre grupos en términos de los 17 items al ser todos los p-values mayores a 0.05.
Por otro lado, durante la comparacién de grupos por edades, se encontré diferencias entre varias
preguntas de absorcion: “Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo” (X?; = 9.635, p = 0.022),
“Estoy inmerso en mi trabajo” (X% = 19.768, p = 0.000), “Me dejo llevar por mi trabajo” (X% =
17.616, p = 0.001), y “Me es dificil desconectarme de mi trabajo” (X% = 14.400, p = 0.002).
Asimismo, grupos de distintas edades presentan diferencias en términos de “Cuando me levanto
por las mafianas tengo ganas de ir a trabajar” (X% = 8.746, p = 0.033). Finalmente, existen
diferencias en términos de “Pienso mucho en dejar mi trabajo actual” segin el tiempo de

permanencia en el trabajo (X% = 15.063, p = 0.005).

3. Resultados del analisis correlacional y verificacion de las hipdtesis de estudio

Se han elaborado las correlaciones entre engagement e intencién de rotar, tanto de manera
agrupada como por subdimensiones y por preguntas. Para ello, se usara el indicador de
correlacion de Spearman, debido a que se tratan de variables medidas en escala ordinal y no
continua, pues estos Ultimos se miden bajo el indicador de Pearson. En todos estos casos se

aprecia una relacion significativamente inversa entre ambas variables.

Tabla 8. Correlaciones entre las variables

CORRELACIONES
ENGAGEMENT INTENCION

DE ROTAR
Rho de Engagement Coeficiente 1,000 -,369**
Spearman de
correlacién
Intencion de rotar  Coeficiente  -,369** 1,000
de
correlacion

**_La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia, 2017.

A través de este estudio, se lograron confirmar las hipotesis de relacion inversa entre el

engagement y sus respectivas subdimensiones con la intencién de rotar.
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Capitulo V. Conclusiones

1. Conclusiones

En el presente estudio, se analiza la relacién entre el engagement y la intencién de rotar, y se
obtuvo dentro de nuestros resultados la confirmacion de la primera hipdtesis; es decir, se valida
la relacion negativa entre ambas variables. Asimismo, se validaron la segunda, la tercera y la
cuarta hipotesis, puesto gue se determinaron relaciones negativas entre las subdimensiones de

vigor, dedicacién y absorcion frente a la variable intencion de rotar.

Por otro lado, la investigacion mostrd que mas de las tres cuartas partes (76%) del area clave de
las notarias, area protocolar, son trabajadores menores de 35 afios. Por lo tanto, seria importante
indagar las caracteristicas trasversales que distinguen a este grupo con la finalidad de poder

gestionarla adecuadamente.

Para la variable intencién de rotar, se pudo identificar que la respuesta a la pregunta “Pienso
mucho en dejar mi trabajo actual” arroja diferencias significativas entre los segmentos por
antigliedad laboral; los méas antiguos son los que presentan mayor intencién en dejar la
organizacion, y tienen mayores probabilidades de presentar conductas y comportamientos
organizacionales negativos en sus interrelaciones (Dodd-McCue y Wright, 1996; Van Breukelen
et al. 2004). Esto podria afectar la calidad del servicio al cliente (Allen et al. 2003; Tax y Brown

1998), que es fundamental para el tipo de organizacion en estudio.

Ademas, se logré identificar que, dentro de la dimension dedicacion del engagement, en su
reactivo de orgullo, el area extraprotocolar presenta un bajo promedio y, siendo este grupo de
colaboradores parte importante del core del negocio, es necesario poder intervenir en crear
orgullo y significado en el trabajo que desempefian. Asi, se busca generar impacto motivacional
positivo en su crecimiento, brindandole significado en su crecimiento logrado por el
cumplimiento de los objetivos (Hobfoll y Shirom 2000). Sumado a ello, al trabajar en el orgullo,

se puede mejorar indirectamente otros indicadores de la gestién humana (Amozorrutia 2010).

2. Discusion

El presente estudio representa uno de los primeros esfuerzos por estudiar, a nivel de gestion

humana, el rubro de las notarias en el Perd. Si bien la segmentacion se acot6 a los distritos de
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mayor densidad empresarial de Lima, se propone que en futuras investigaciones se amplie la
segmentacién a otras notarias de Lima y del Perd, para que ayuden a reflejar mejor la situacion

del sector notarial en su conjunto.

Siendo el Colegio de Notarios de Lima la institucion que, segun su portal digital oficial, tiene
como mision ser «un vinculo trascendente entre los notarios entre si» y a los cuales «se
compromete a prestarles servicios integrales, de alta calidad», se sugiere que deberia ser esta
institucion la encargada de promover la cultura por la investigacion empezando por la
relacionada a la gestion humana, de modo que pueda efectuar un mejor seguimiento a las

distintas propuestas que surjan de sus investigaciones.

Las notarias son organizaciones muy peculiares, pues dejan de existir si el notario decide no
continuar en el cargo, es cesado por infracciones a la ley o por su deceso. Por ello, resulta
importante incorporar otras variables que impacten en engagement e intencién de rotar
vinculadas a las habilidades de liderazgo del notario y determinar como estas variables influyen
en la cultura de sus organizaciones, lo que permitiria mejorar la gestion de sus recursos

humanos.

Finalmente, a raiz del plan de accién propuesto en el siguiente capitulo, seria interesante evaluar
el impacto de estos sobre las variables de estudio después de seis y doce meses de haber
realizado las mismas. Al menos una de las organizaciones encuestadas esta implementando las
propuestas, por lo que se podria obtener informacion parcial de dichas iniciativas en un futuro

cercano.

3. Limitaciones

Una de las principales limitaciones del presente estudio fue la falta de informacion por la
ausencia de estudios previos de recursos humanos en el rubro, lo que impidié conocer a mas

detalle particularidades de la gestion humana del sector.

Otra limitacion fue que los resultados obtenidos en la investigacion estan determinados por la
sinceridad de los encuestados y, por otro lado, al ser un estudio de datos transversales, las
conclusiones corresponderdn a un momento en el tiempo, sin poder ser extrapoladas a otras

empresas de servicios profesionales.

32



Como parte del proceso de evaluacion para alcanzar los niveles de confiabilidad y validez
aceptable, se eliminaron tres items de la encuesta engagement; esto origind la pérdida de
informacion que podria haber enriquecido el presente estudio. Las preguntas eliminadas fueron
dos de la subdimension vigor, “Soy muy persistente en mi trabajo” e “Incluso cuando las cosas
no van bien, continuo trabajando”, y una de la subdimension absorcion, “El tiempo vuela
cuando estoy trabajando”. Iniciativas relacionadas con estos items no pudieron ser trabajadas,

por lo que representa una oportunidad de mejora para futuras investigaciones.

Las notarias que fueron objeto de estudio fueron las que geograficamente se encontraban dentro
de los distritos de mayor densidad empresarial, por lo gque no se ha tomado en cuenta notarias
fuera de este radio, es decir que el estudio no refleja la realidad de las notaria a nivel de todo el

pais.

Pese a que se superd el tamafio minimo de muestra estadistico del grupo de notarias
segmentado, no se contd con la participacién de todas las notarias fijadas como poblacién,
puesto que, al tratarse de empresas privadas, algunas decidieron no participar. Asimismo, se
identificé a un gran numero de trabajadores bajo la modalidad de recibo por honorarios, los

cuales no fueron incluidos en el estudio.

Otra limitacion es no haber aprovechado el cuestionario para incluir preguntas abiertas, con la
finalidad de recolectar informacion cualitativa sobre los principales motivos que activan la
intencion de rotar de la empresa o afectan el nivel de engagement, en particular en la dimensién
absorcién en el item “me es dificil desconectarme de mi trabajo”, en el cual se evidenciaron
diferencias significativas en el nivel de género; ello nos hubiese ayudado a la implementacion

de otros planes de accion.
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Capitulo VI. Plan de accion

El presente plan de accion plantea una serie de intervenciones generales, basadas en los
resultados obtenidos y dirigidas al area de gestion humana o quien cumpla sus funciones en

estas organizaciones.

1. Intervencién en la absorcién

¢ Problema identificado: a la luz de lo estudiado, el engagement es una situacion deseada
por si misma, debido a los beneficios que proporciona. Por tanto, luego del anélisis
estadistico realizado, se evidencia gque en una de sus dimensiones presento el promedio méas

bajo (4.63), por lo cual se trabajara en la subdimensién absorcion.

e Justificacion: en las organizaciones que participaron, se observaron promedios bajos en tres
reactivos de la dimension absorcion; estos fueron “Cuando estoy trabajando olvido todo lo
que pasa alrededor de mi” (4,53), “Me ‘dejo llevar’ por mi trabajo” (4,48) y “Me es dificil
‘desconectarme’ de mi trabajo” (4,34). Al intervenir en mejorar los promedios de estos tres
reactivos, se buscard impactar positivamente en la dimensién de absorcién y, por ende,

incrementar los niveles de engagement de los colaboradores.

e Nombre del programa: “Concentra - 2”.

¢ Obijetivo del programa: identificar las causas de los bajos niveles de los tres reactivos con

la finalidad de establecer programas mas especificos a la realidad de cada organizacion y

mejorar los niveles de absorcidn.

A continuacién, en la Tabla 9, se presenta el programa de actividades propuesto para intervenir

en la variable absorcion.

34



Tabla 9. Intervencién en absorcién

ACTIVIDADES

""Escuchandote""

"Atencion
Plena"

TAREAS

Realizar un
estudio
cualitativo
sobre las
posibles causas
de los tres
reactivos
mediante focus
groupy
encuestas
Técnicas de
concentracion
dictadas por un
especialista
Implementar
una central
telefdnica de
soporte al
negocio

Implementar
chat interno

Clases de yoga

Elaboracion: Propia, 2017.

INVERSION
/ GASTO
MENSUAL

Variable,
depende del
tamafio de la
organizacion.

S/300

S/ 500

S/0

Gasto:
S/10 por
persona

PROGRAMA

RESPONSABLE

RR. HH./
Administracion

UNIDAD DE
MEDIDA

Informe final
de resultados

Porcentaje de
participantes

Ndmero de
consultas
solucionadas

Ndmero de
colaboradores
que usan el
chat interno

Porcentaje de
participantes

MES DE
IMPLEME META
NTACION
Identificar las
causas del
bajo nivel de
1-2 absorcion
relacionado a
los tres
reactivos
3
Incremento
2-3-4- de5%enel
5-6 nivel de
absorcion a la
toma de la
encuesta
2-3-4-
5_6 semestral
2-3-4-
5-6

La actividad “Escuchandote” busca identificar las causas del bajo nivel de los tres reactivos

seleccionados de absorcién. Cada organizacion debera disefiar e implementar actividades que

conduzcan a la mejora de estos indicadores, segun sus resultados. Con respecto a las actividades

de “Atencion Plena”, mediante la nueva central telefonica solo se transferiran las llamadas con

consultas complejas al area legal, lo cual, acompafiado del chat interno, busca contribuir a la

concentracion de los colaboradores evitando la recepcion excesiva y molesta de Ilamadas. Del

mismo modo, en el focus group realizado, se valido el interés de los colaboradores por las clases

de técnicas de concentracion y practica de yoga. Con estas actividades del programa de atencién

plena, se busca mejorar los niveles de concentracién en el trabajo y, por lo tanto, de absorcion
(Schaufeli et al. 2006).
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2. Intervencion en la dedicacion - item orgullo

e Problema identificado: considerando que las Unicas areas que mantienen contacto directo
con los clientes son el area protocolares y extraprotocolar, se analizaron los resultados
obtenidos para ambas y se identifico una brecha significativa en el item “estoy orgulloso del
trabajo que hago”. Para este reactivo de la subdimension dedicacion los colaboradores del
area extraprotocolar presentan, en promedio, niveles mas bajos (4,95) que los del area

protocolar (5,58).

o Justificacion: el area extraprotocolar presentd el promedio méas bajo de todas las areas al
alcanzar solo un 4,95 para el reactivo indicado. Intervenir en la generacion de orgullo en el
trabajo desempefiado por estos colaboradores representa una oportunidad para mejorar la
dimensién de dedicacion y, por lo tanto, de engagement en estas organizaciones. Al trabajar
en el orgullo, se pueden mejorar indirectamente otros indicadores de la gestion humana, tal
como lo sefiald6 Amozorrutia (2010) al indicar que la adhesion y sentido de pertenencia de
los colaboradores se da hacia organizaciones de las que puedan sentirse orgullosos. La
autora sefial6 que el orgullo es clave para propiciar un buen clima laboral que conduzca a
alcanzar un gran lugar para trabajar, y que, en los colaboradores, el orgullo fomenta la
cooperacion, el esfuerzo grupal y la iniciativa individual, ademéas de que brinda un sentido
de responsabilidad por las labores que realizan, lo que supone para ellos poder ejercer

mayor control sobre el propio trabajo (Amozorrutia 2010).

o Nombre del programa: “Recondceme”.

e Objetivo del programa: incrementar el sentimiento de orgullo del trabajo que realizan en

la organizacion los colaboradores del area extraprotocolar.

A continuacion, en la Tabla 10, se presenta el programa propuesto para intervenir en el item de

orgullo de la dimensién dedicacion.
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Tabla 10. Intervencién en dedicacion

PROGRAMA
ACTIVIDADES TAREAS INVERSION / RESPONS UNIDAD DE MESDE META
GASTO ABLE MEDIDA IMPLEM
MENSUAL ENTACI
ON
*'Conoce mi Reuniones de trabajo Resultados de 3-6 Incrementar en
Trabajo™ con todas las areas la encuesta 20% los resultados
que interactGan semestral de de la pregunta
Presentacion de los Variable, depende RR.HH./  engagement “Estoy orgulloso
flujos y procesos del del tamafio de la ~ Administrac del trabajo que
area extraprotocolar organizacion. ion y jefes hago” de la
Recibir de éreas 3-6 encuesta de
retroalimentacion de engagement para el
otras areas, con area
relacion a los extraprotocolar
impactos de mi
trabajo
"Llegando a la Implementar una Resultados de 1-2-3- Lograr al menos un
meta"’ encuesta de S/ 250 la encuesta 4-5-6 reconocimiento al
satisfaccion al cliente término del primer
externoy semestre en el area
reconocimiento con extraprotocolar por
base en los resultados haber alcanzado
obtenidos mas de un 80% en
Acompafiamiento y S/0 Retroalimenta  2-3-4-  los resultados de la
retroalimentacion ciones 5-6 encuesta
sobre los resultados realizadas
obtenidos en las
encuestas de
satisfaccion al cliente
en busca de una
mejora continua
Establecer indicadores Indicadores 3-4-5-6 80% de
y metas de desempefio S/0 establecidos y cumplimiento de la
para el area namero de meta de los
extraprotocolar: evaluaciones indicadores
identificacion, de desempefio establecidos
seguimiento y
retroalimentacion
Implementacion de S/1.500 NUmero de 2-3-4-  Minimoun 51% de
plataforma digital Gasto: variable, colaboradores 5-6 colaboradores
para entrega de depende del beneficiados beneficiados en un
beneficios por tamafio de la semestre.

cumplimiento de
metas

organizacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Con estas actividades se busca dar a conocer otras areas de la organizacion la importancia de las

funciones realizadas en el area extraprotocolar, determinar las interacciones existentes con otras

areas y recibir retroalimentacion de estas ultimas. Asimismo, se busca establecer o reformular

indicadores y metas de gestion mediante un proceso de evaluacién y mentoria continua, que

incluya un reconocimiento sobre el progreso alcanzado. Este proceso genera un impacto
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motivacional positivo en los colaboradores y les brinda significado en su crecimiento logrado
por el cumplimiento de los objetivos (Hobfoll y Shirom 2000).

3. Intervencion en los colaboradores con mayor permanencia en la organizacion

e Problema identificado: a través de la prueba de Kruskal-Wallis, se identificaron
comportamientos diferenciados en cuanto al item “Pienso mucho en dejar mi trabajo actual”
de la variable intencion de rotar, en el cual las personas con mayor tiempo de permanencia

en la organizacion (mas de diez afios) presentan los niveles mas altos.

e Justificacion: Debido a que los colaboradores con mayor permanencia en la organizacién
son los que piensan mas en dejar su trabajo actual (2,40), se vuelve esencial intervenir en
este grupo porque puede influir negativamente en el resto de colaboradores, ya que tienen
mayores probabilidades de presentar conductas y comportamientos organizacionales
negativos en sus interrelaciones (Dodd-McCue y Wright 1996; VVan Breukelen et al. 2004).
Asimismo, este grupo present6 el nivel mas bajo en cuanto al item “Mi trabajo esta lleno de
significado y propdsito” (4.70), por lo que intervenir para cambiar esta tendencia impactara
positivamente en la subdimensién dedicacion y, por ende, ayudara a incrementar los niveles

de engagement.

e Nombre del programa: “Valorando la experiencia”.

e Objetivo del programa: Reducir la intencion de rotar y aumentar los niveles de dedicacion

en el trabajo en los colaboradores con mayor tiempo de permanencia en la organizacion.

A continuacién, en la Tabla 11, se presenta el programa para intervenir en los colaboradores con

mayor permanencia en la organizacion.
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Tabla 11. Programa para los colaboradores con mayor permanencia

PROGRAMA
INVERSION UNIDAD DE I\I/II\EIEI_DEE
ACTIVIDADES TAREAS /[ GASTO RESPONSABLE META
MEDIDA MENTA
MENSUAL D
CION
Mediante un equipo
multifuncional y con
diferentes tiempos
de permanencia en la 30% de
" L organizacion, se . propuestas de
Cremtvidag DU GEIeTIr S00 e e menal 17278 mejor
propuestas de implementadas
innovacion por semestre
disruptivas sobre
mejora de procesos
internos.
Mediante encuestas Copoclzer €l
focus group, se . nivel de
)(ljesea conocer' ol Variable, conocimiento
depende del RR. HH./ Informe de del propdsito
grado de ~ . . . 1-2
e tamafio de la Administracion resultados finales de la
conocimiento del B -
o organizacion. organizacion
proposito de la |
organizacion én 10s
' colaboradores
Cerrar brechas entre
"Nuestro el proposito de la Incrementar en
Proposito" organizacion y la 10% los
percepcion del resultados de la
mismo por parte del , pregunta "Mi
colaborador. Para RR. HH./ Nu_mgro de trabajo est4
o S/0 L - actividades 1-2-3
ello, se organizaran Administracion realizadas lleno de
reuniones semanales significado y

de reforzamiento por

parte de los lideres a
fin de lograr su
interiorizacion.

proposito” de
la encuesta de
engagement

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

La primera actividad busca generar valor a traves de la experiencia en la organizacion de los

colaboradores con mayor tiempo de permanencia en ella mediante su aporte en propuestas de

mejora. Por otro lado, la segunda actividad es mas transversal, pues busca identificar el nivel de

conocimiento del propésito de la organizacién para luego difundirlo hacia los colaboradores,

buscando la interiorizacion del mismo.
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4. Estimacion del presupuesto del plan de accion

El plan de accién propuesto fue validado a través de un focus group con colaboradores de
diferentes areas de una notaria que participé en el estudio. Considerando que el promedio
general de colaboradores de las organizaciones estudiadas es de 26, se plantea el presupuesto
presentado en la Tabla 12.

Tabla 12. Presupuesto de los programas

Intervencion Actividades Presupuesto anual por
actividad
En la absorcion “Escuchandote” S/ 200
“Atencion Plena” S/ 3.620
En la dedicacion- item “Conoce mi Trabajo” S/ 150
orgullo “Llegando a la Meta” S/ 17.350*
En los colaboradores con “Innovacion y Creatividad” S/ 300
mayor permanencia
“Nuestro Propésito” S/ 200
Costo total estimado S/21.820
Costo anual estimado por colaborador S/ 839

Fuente: Elaboracion propia, 2017.

Por lo tanto, el costo promedio mensual estimado por colaborador ascenderia a S/ 69,90, lo que

hace viable su implementacion en aquellas notarias que decidan ejecutar el programa propuesto.

L Asume un presupuesto de maximo S/ 50 por colaborador como gasto mensual en la plataforma.
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Anexo 1. Numero de notarias por distrito de Lima

Distrito De Lima Cantidad de notarias

Ancon

Ate

Barranco

Brefia

Carabayllo
Chorrillos

Comas

El Agustino
Independencia

Jests Maria

La Molina

La Victoria

Lima

Lince

Los Olivos
Lurigancho

Lurin

Magdalena Del Mar
Miraflores
Pachacamac

Pueblo Libre

Rimac

San Bartolo

San Borja

San Isidro

San Juan De Lurigancho
San Juan De Miraflores
San Luis

San Martin De Porres
San Miguel

Santa Anita

Santiago De Surco
Surquillo

Villa El Salvador
Villa Maria Del Triunfo
Total General
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Anexo 2. Principales servicios notariales extraprotocolares

Legalizacidon de fotocopias

Legalizacién de firma

Apertura de libros societarios y contables
Copia certificada para registros publicos
Autorizaciones de viaje de menores
Certificado de supervivencia

Certificado domiciliario

Protestos

Cartas notariales

Anexo 3. Principales servicios notariales protocolares

Transferencia vehicular

Poder por escritura

Inventario

Constitucidn de garantia

Sucesion intestada

Constitucion de empresa
Revocatoria de poder

Testamento por escritura

Anticipo de legitima

Separacién convencional
Cancelacion de garantia mobiliaria
Compra/venta de bienes inmuebles
Arrendamiento financiero
Modificacion de estatutos
Aclaracion por escritura

Aumento de capital

Préstamo / mutuo

Donacidn

Constitucién de hipoteca

Cesion de derechos mineros
Adendas en general

Constitucion de fianza solidaria
Levantamiento de hipoteca
Sustitucion de régimen patrimonial
Constitucién de asociaciones
Cesidn de posicion contractual
Arrendamiento

Transferencia de concesién minera
Rectificacion de partida
Resolucion de contrato
Transferencia de derechos
Anticipo de herencia

Transaccion extrajudicial
Reduccion de capital social
Prescripcion adquisitiva de dominio
Prescripcion de bienes muebles
Prescripcién adquisitiva de dominio
Interdiccion

Adopcion de persona capaz




Anexo 4. Relacion de notarias que forman la poblacion de estudio, con cantidad de
colaboradores, edad del notario y estimacion de afios de existencia de cada notaria

ANOS DE ; -
. ESTIMACION AROS DE
NUMERO DE INICIODE  SERVICIO
DISTRITO -0 ABORADORES NOTARIO EDAD  ,-TiVIDADES  AJUNIO  EXISTENCIADE LA
2017 ORGANIZACION
LA VICTORIA 11 Gonzales Bazan, 83 28/10/1993 24 24
Arnaldo
LIMA 9 P Ll 79 21/04/1993 24 24
Calderén, Manuel
LA VICTORIA 13 Gutierrez Miraval, 77 26/02/1993 24 24
Juan Francisco
LIMA 27 NI D L2 #EAIE, 76 15/04/1985 32 32
Manuel
SAN ISIDRO 21 Sierralta Rios, 75 1/04/1992 25 25
Anibal
Gutiérrez Adrianzén,
MIRAFLORES 19 Luis Benjamin 74 4/08/1999 18 19
SAN ISIDRO 64 Del Pozo Valdez, 73 7/06/1982 35 37
Julio Antonio
LIMA 5 Dl SeElTe: 73 30/04/1993 24 26
Aurelio Alfonso
SAN ISIDRO 13 g‘r’”f‘ézfto Romero, 72 1/06/1981 36 39
Mujica Barreda,
LIMA 12 RN 72 23/10/1986 31 34
SAN ISIDRO 40 Murguia Cavero, 70 16/04/1982 35 40
Jaime Alejandro
SAN ISIDRO 16 Becerra Palomino, 70 15/06/1982 35 40
Carlos Enrique
SAN ISIDRO 10 Reategui Tomatis, 70 7/04/1981 36 41
Manuel
Benavides De La
MIRAFLORES 15 Puents, Alfonso 69 1/07/1982 35 M
LIMA 14 Zarate Del Pino, 69 1/01/1993 24 30
Juan Belfor
Samaniego Ramos
LIMA 17 de Mestanza, Silvia 68 16/05/1992 25 32
Ruth
MIRAFLORES 25 Urrutia Castro, Luis - ¢ 21/04/1993 24 32
Alejandro
MIRAFLORES 15 Gty el 67 30/04/1993 24 32
César Augusto
MIRAFLORES 3 Bartra Valdivieso, 66 21/04/1993 24 33
Leonardo Augusto
SAN ISIDRO 96 Fernandini Barreda, 64 15/03/1987 30 41
Ricardo
Carnero Avalos,
LIMA 14 Clara Palmira 64 22/01/1996 21 32
Ysabel
LIMA 5 Espino Elguera, 63 26/09/1986 31 43
Moisés Javier
LINCE 15 Ramirez Carranza, 60 2/05/1994 23 38
Rolando Alejandro
SAN ISIDRO 27 ViElvale s 59 21/04/1993 24 40
Jorge Ernesto
LIMA 7 Martinez Gutarra, 59 21/04/2008 9 25
Serafin
SAN ISIDRO 45 Hidalgo Moran, 58 1/06/1999 18 35
Carola Cecilia
LIMA 17 Calmet Fritzde 58 1/01/1992 25 42
Tello, Marcia Rocio
LA VICTORIA 175 Banda Gonzales, 57 1/06/1989 28 46
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SAN ISIDRO

LA VICTORIA

LINCE

LIMA

SAN ISIDRO

LINCE

MIRAFLORES

LIMA

SAN ISIDRO

MIRAFLORES

MIRAFLORES

MIRAFLORES

SAN ISIDRO

SAN ISIDRO

LINCE

SAN ISIDRO

MIRAFLORES

LA VICTORIA

SAN ISIDRO

MIRAFLORES

MIRAFLORES

34

20

20

14

11

14

19

11

20

31

167

48

31

14

29

Francisco Rafael
Medina Raggio,
Fernando

Torres Kruger, César
Francisco

Parraga Cordero,
Luis Roy

Carpio Vélez,
Donato Hernan
Espinosa Oré, Aldo
Eduardo Ramén
Alzamora Torres,
Ana Maria

Mas Cardenas,
Sandro Raul
Fonseca Li, Rosa
Maria

Tinageros Loza,
Victor Raul
Cruzado Rios,
Freddy Salvador
Luque Ré&zuri,
Carlos Martin
Tarazona Alvarado,
Fernando

Aliaga Caballero,
César Raymundo
Tambini Avila
Ménica Margot
Gonzales Loli, Jorge
Luis
BenvenutoMurguia
Mario Gino
Herrera Carrera,
Carlos Antonio
Roman Olivas,
Manuel Alipio
Rosales Sepulveda,
Fermin Antonio
Cuba Ovalle, Luis
Alfredo

Hopkins Torres,
Edgardo

Promedio de existencia de la Organizacion

57

56

56

55

54

54

54

54

53

52

52

50

50

49

48

47

47

46

45

45

43

20/09/1993

15/08/1994

24/02/2006

1/01/1992

21/04/1993

1/08/1992

13/08/1998

25/01/1995

4/05/1994

4/01/1996

3/06/2004

3/07/2010

3/03/1997

1/01/1991

1/06/1999

15/05/2006

22/12/1998

27/04/2006

1/04/2014

1/01/2008

8/04/2011

24

23

11

25

24

25

19

22

23

21

13

20

26

18

11

19

11

42

42

30

45

45

46

40

43

45

44

36

32

45

52

45

39

47

40

33

39

38
37
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Anexo 5. Formato de cuestionario aplicado

ENCUESTA CONFIDENCIAL

El presente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacidn, es andnimo y los resultados se utilizaran

Unicamente con fines académicos. Siéntase con la confianza de responder con absoluta sinceridad.
A continuacidn se presenta una serie de 20 preguntas con 7 opciones de respuesta cada una. Por favor, marque
con una “X” la opcidn que se aproxime mejor a su realidad. S6lo debe marcar una opcién para cada una de las 20

preguntas.

Edad:

Areaala que pertenece:

Sexo:

Tiempo en la Organizacion:

Condicidn Laboral:

menos de 1afo

de 1a menos de 3 afios

de 3amenos de 5 aflos

de 5amenos de 10aifos Grado de instruccion:
de 10 a mas afios

Planilla
Recibo por honorarios Indique su profesion:

Protocolar

Extra protocolar
Archivo

Digitacion

Registros Publicos
Administrativa u otro

Basico
Técnico
Universitario
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MNunca Casinunca  Algunas veces Regularmente Bastante veces

Casi siempre

Siempre

0 1 2 3 4 5 6
Ninguna vez Pocas veces Una vez al mes Pocas veces Una vez por Pocas veces Todos los
al afio 0 Menos al mes semana por semana dias
N° |Pregunta: 0 1 2 3 4 5 6
1 En mitrabajo me sientolleno de energia
2 Mi trabajo estalleno de significado y propdsito
3 El tiempo vuela cuando estoy trabajando
a4 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
9 Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo
10 Estoy orgulloso del trabajo que hago
11 Estoy inmerso en mi trabajo
12 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
16 Me es dificil ‘desconectarme’ de mi trabajo
17 Incluso cuando las cosas no van bien, continuo trabajando

0= Totalmente en desacuerdo 1= Parcialmente en desacuerdo 2= En desacuerdo
3= Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4= Parcialmente de acuerdo 5= De acuerdo 6=Totalmente de acuerdo

N° |Pregunta: 0 1 2 3 4 5 6
1 Pienso mucho en dejar mi trabajo actual
2 Probablemente buscaré un nuevo trabajo el préximo afio
3 Tan pronto como sea posible, dejaré la organizacidn

57




Nota biogréafica

Jorge Humberto Maldonado Bernuy

Nacié en Quito, Ecuador, el 14 de junio de 1980. Licenciado en Administracion de Empresas de
la Universidad del Pacifico. Curs6é un Programa de Especializacion en Banca y la Maestria en
Desarrollo Organizacional y Direccion de Personas en la Escuela de Postgrado de la
Universidad del Pacifico. Cuenta con mas de diez afios de experiencia en banca, tanto a nivel
wholesale como retail. Ha ocupado posiciones de funcionario en riesgo crediticio vy

estructuracion. También, cuenta con experiencia comercial como funcionario y jefe de negocio.

Hilda Monteza Puelles

Psicéloga de profesion, especializada en el area organizacional. Cuenta con mas de nueve afios
de experiencia laboral en desarrollo de personas. Cursd sus estudios de formacién en la
Universidad Nacional Federico Villarreal. Cuenta con una especializacion en Recursos
Humanos en la Pontificia Universidad Catélica del Per(, en Desarrollo de Competencias en la
Universidad Esan, y curso la Maestria en Desarrollo Organizacional y Direccion de Personas en
la Universidad del Pacifico.

Diego Martin Rosales Sepulveda

Naci6 en Lima, el 30 de mayo de 1981. Es egresado en Economia de la Universidad del
Pacifico. Cuenta con un Diplomado en Marketing Digital de la Universidad del Pacifico y cursé
la Maestria en Desarrollo Organizacional y Direccion de Personas en la misma casa de estudio.
Cuenta con mas de catorce afios en la gestion de proyectos privados de exportacion y de

servicios. Actualmente, desempefia el cargo de gerente general de la Notaria Rosales Sepulveda.

58



