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RESUMEN

La presente tiene como objetivo general determinar la manera en que la rotacién
de personal influye en la imagen institucional de la Caja Paita en la Regién
Lambayeque, a su vez buscar una propuesta que le permita a la Institucion crecer
en el rubro financiero. Por tal motivo se realiz6 un analisis situacional interno
(rotacion de personal) y externo (imagen institucional) buscando una mayor utilidad

para la Institucion.

La investigacién es de tipo mixta — aplicada — explicativa y se utilizaron como

instrumentos las encuestas y analisis documentario.

En los resultados se tiene que se debe corregir los efectos negativos que se
presenten, empezando con los clientes internos (colaboradores), para una mejora
de la Imagen Institucional frente a los clientes externos. De igual manera

deberiamos diversificar mas la cartera en toda la region.

Se concluyo que laimagen institucional de la Caja Paita en los ultimos tiempos esta
de capa caida, asi como las pérdidas son iguales o mayores cada afio, teniendo
utilidades para los colaboradores con montos minimos, asi como los mismos no
tienen la confianza que nuestra Institucion a la que representamos sea muy

requerida en nuestro mercado.

Palabras claves: clientes internos, clientes externos, Imagen Institucional,

utilidades.
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ABSTRACT

The present objective is to determine the way in which staff turnover influences the
institutional image of the Caja Paita in the Lambayeque Region, in turn to seek a
proposal that allows the Institution to grow in the financial area. For this reason, an
internal situational analysis (staff turnover) and external (institutional image) were
carried out, seeking greater utility for the Institution.

The research is mixed - applied - explanatory and surveys and documentary
analysis were used as instruments.

The results must correct the negative effects that arise, starting with internal clients
(collaborators), to improve the Institutional Image vis-a-vis external clients. Similarly,
we should further diversify the portfolio throughout the region.

It was concluded that the institutional image of the Caja Paita in recent times is in
the doldrums, as well as the losses are equal or greater each year, having profits
for employees with minimum amounts, as well as they do not have the confidence

that our Institution which we represent is highly required in our market.

Keywords: internal clients, external clients, Institutional Image, pro
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l. INTRODUCCION

La presente investigacion se realiza como respuesta a una problemética que viene
afectando desde hace un tiempo a la Institucion Caja Paita, mostrando una enorme
debilidad en la rotacién de personal y finalmente se pretende buscar una solucion

para que no afecte directamente en la imagen institucional hacia los clientes.

Dicha problematica de la unidad de negocio es que el nivel de rotacion es alto en
todas las instituciones financieras, esto se debe a factores internos como nivel de
produccién, clima de trabajo; y factores externos como mejores econdémicas;
concluimos que es importante que el colaborador cumpla el perfil al puesto, para

lograr un éxito.

Asimismo, en relacion a la imagen institucional de la Caja Paita, buscamos brindar
un buen servicio para fidelizar a nuestros clientes ante la competencia, como
también que nos refieran a otros clientes potenciales y ampliar nuestros horizontes,

es decir incremento de cartera, y de red de agencias en el Peru.

Por lo tanto, se plantea la siguiente pregunta de investigacion ¢De qué manera la
Rotacion de Personal influye en la Imagen Institucional de la Caja Paita en la
Region Lambayeque? A su vez, como objetivo general es Desarrollar una
propuesta que incluya actividades para la disminucién de la rotacién de personal.

Y los objetivos especificos son:
1.- Analizar el comportamiento de la rotacion de personal en la Caja Paita.
2.- Describir la imagen institucional de la Caja Paita

3.- Determinar la manera en que la rotacion de personal influye en la imagen

institucional de la Caja Paita en la Region Lambayeque.

La justificacion de la investigacion es conveniente porque resuelve un problema
relacionado con la rotacion de personal y su influencia en la imagen institucional,
puede utilizarse para futuras investigaciones y ser un instrumento fiable en nuevas

investigaciones.



El impacto social de este estudio es que esta investigacién ayudara a visualizar
diferentes maneras de solucion a la rotacion de personal y su relacién con laimagen

institucional y nuestros clientes.

La implicancia practica estd relacionada en que ésta investigacion

servira a futuro para otras investigaciones.

El valor tedrico es contributivo porque se da desde el estudio a las ciencias
empresariales; Hoy en dia las entidades financieras buscan crecer en el mercado
financiero y ser las mejores ademas de ser reconocidas por nuestros clientes a nivel
nacional, pero se olvidan de otros factores que muchas veces dafian la imagen
institucional, es por tal motivo que el presente trabajo muestra la relacion que tiene
la rotacion de personal y laimagen institucional, cabe sefialar que las dos variables
son de importancia para lograr la fidelizacion de clientes y de nuestros trabajadores;
por el cual sus resultados pueden ser publicados en revistas y otros trabajos de

investigacion.

Finalmente, la utilidad metodoldgica aportara en el presente trabajo ya que
servira como base para posteriores trabajos de estudios nutriendo mas los

conocimientos cientificos

e Luego de conocer el problema y sus objetivos, obtenemos las siguientes
Hipaotesis de Investigacion, que son: hipotesis general: La aplicacion de la
propuesta que incluya actividades influira de manera positiva en disminucion
de la rotacidon de personal; y sus hipoétesis especificas que son:

e Al analizar el comportamiento de la Rotacion de Personal en la Caja Paita
se podra identificar un efecto del mismo.

e Al describir se obtendra una idea mas concisa de la imagen institucional de
la Caja Paita.

e La aplicacion de la Rotacion de Personal en exceso permitira influir de
manera negativa directamente en la imagen institucional de la Caja Paita en

la Region Lambayeque.



Il. MARCO TEORICO

Con respecto a la Realidad Problemética de la investigacion a nivel internacional
destaca Salazar Xirinachs J. (2015), director de la OIT ; afirma que en el aifio 2015
en América Latina y el Caribe, la desaceleracion econdémica tuvo un aspecto
negativo en el mercado laboral y por ende eso llevé a un incremento en la tasa de
desocupacion, es asi que existe desigualdad en varios; tal es asi que se puede
mencionar a paises como Brasil en un incremento de la tasa de desocupacion y
una disminucién de la misma en México; es entonces que podemos concluir que la
desaceleracion econdémica caus6 un impacto negativo, porque generalmente es a
largo plazo y aqui a diferencia de una recesion la gente si tiene dinero pero no
gasta, generando mas de rotaciéon de desempleo. Para Chamberlain A. (2017),
sefiala que la Rotacién de Personal es un problema econdémico que preocupa a
nivel mundial por los altos costos que ésta implica para las empresas; tal es asi que
si deseamos de manera numeérica podemos decir que dos de cada seis
trabajadores renuncian de manera voluntaria a su trabajo y dos de cada siete son
despedidos de sus trabajos, ya sea por la no renovacion de su contrato de trabajo,
0 a la renuncia no voluntaria de su trabajo. Hoy en dia podemos decir que sus
costos son altos, ya que el personal nuevo necesita capacitaciones, uniforme, un
nuevo sueldo que pagar, etc. Para Moreno C. (2015), director de Idealis México,
sefala que la alta rotacién de personal no solo implica un alto costo en lo econémico
sino también trae consigo un efecto temporal, pues generalmente volver a cubrir
una vacante demora entre tres semanas a un mes, asi mismo también la inversion
en las capacitaciones de los nuevos empleados. Cabe sefialar que entre los paises
con mas alta rotacion de personal son: India, Malasia, China, Brasil, Chile y México.
Podemos decir también que contratar nuevo personal aparte de generarnos costos
altos, también demanda mucho tiempo ya que demanda promedio un mes. Segun
Rose K. (2018), Directora de Recursos Humanos del EULEN Peru, sefiala que en
nuestro pais somos terceros con la mayor rotacion de personal en Latinoamérica,
hoy en dia no se dura muchos afios en los puestos de trabajo como hace afios
atras; podemos concluir que éste fenbmeno se debe a que son movidos de sus
puestos, renuncian de manera voluntaria para irse a la competencia por una mejora

econdmica o0 por un mejor puesto, mejor ambiente de trabajo, beneficios sociales



ya que todos no lo ofrecen, y también por que el trabajador ya no se encuentra
motivado para seguir trabajando en la misma empresa. Segun Morales T. (2016),
especialista regional en gestion del talento y recursos humanos del Grupo
Softland.se hace mencién que, en América Latina, Peru es el tercer pais con mas
alta rotacion de personal, esto se deberia a la falta de un sistema o uso de
herramientas al momento de llevarse un proceso de seleccion, tal es asi que de
manera numeérica podemos mencionar que el treinta por ciento del personal termina
dejando su trabajo en el corto plazo; concluimos que justamente esto se debe a
gue no se esta decidiendo bien las herramientas o caracteristicas a tener en cuenta
al momento de hacer la seleccién de personal. Para Laborum (2016), mencionan
gue en nuestro pais en el Sector Ventas y Atencion al Cliente presenta una alta
rotacion; estabilizandose entre uno o dos afos, y volviendo a rotar. Un estudio
realizado por Laborum mostré lo siguiente: Renuncian cuando: De 3 a 5 afios un
22%; de 1 a 2 afios un 37% y de 0 a 1 un 34%. Asi como, Renuncian porque: Sueldo
un 30%, clima laboral un 36%, nuevas oportunidades un 39% y linea de carrera un
64%. Ante esto podemos mencionar y concluir que generalmente un trabajador
dura entre un afio a dos como maximo en una empresa y a causa de lineas de
carrera. Para Escajadillo L. (2017) Secretario General del Sindicato de
Trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque, sefialo que se
pretendia rotar al 80% del personal que presta servicios en los diferentes juzgados
de Chiclayo. Segun sus palabras podemos resumir que muchas veces cambian los
puestos o0 ascienden a personas de su confianza, y los rotan o lo sacan de sus
puestos y ni siquiera se da una mejora econémica, con lo cual muchos de ellos a
veces terminan por salirse de dicho trabajo. Segun Neyra E. (2020) Asesor de
Negocios Senior de la Caja Trujillo, nos menciona de manera directa que la
problematica de la unidad de negocio es que el nivel de rotacién es alto en las
instituciones financieras, esto se debe a factores internos como nivel de produccion,
clima de trabajo; y factores externos como mejores econdmicas. En. general hoy
en dia uno de los indicadores que mas predomina a la hora de decidir la estabilidad
de un trabajador es su produccion. La realidad Institucional, est4 centrada en el
analisis institucional y su entorno, por lo tanto, entrevistando a diferentes
administradores de la Caja Paita, sefialamos por ejemplo para Flores Palacios C.

(2019) ex administrador de Caja Paita Ag. Lambayeque y ex administrador de Caja



Paita Ag. Talara, manifestd que en estos Ultimos afios el nivel de rotacion de
personal es muy alto, tal es asi que el personal contratado termina saliendo de
manera rapida por el bajo rendimiento, mejores econémicas, etc., asi como también
la rotacién interna entre colaboradores, todo esto conlleva a que no exista un buen
clima laboral, y por ende no se brinda una adecuada imagen institucional; ante esto
concluimos que si usamos de manera apropiada la rotacion de personal, nos llevara
a no tener una buena imagen institucional ante los demés; para Pacheco Robles H.
(2019) ex administrador de Caja Paita Ag. Talara, y de Caja Paita Ag. Lambayeque
manifiesta que la rotacion de personal no es buena porque no permite mantener un
estandar de atencion; teniendo que invertir tiempo y recursos para la capacitacion
y preparacion del personal para poder lograr un estdndar minimo de atencion,
influyendo en nuestra imagen institucional ante nuestros clientes; en la actualidad
esto es muy relevante ya que para contratar personal demanda tiempo y costos, y
resulta ser una pérdida cuando el personal se termina llendo antes de lo previsto; y
para el actual administrador de Caja Paita Ag. Lambayeque (2020), sefala que la
rotacion de personal no es buena en funcion que se prepara al personal en sus
actividades y esto toma tiempo para poder explotar sus habilidades. Es importante
gue el colaborador que representa a una institucion se encuentre totalmente
capacitado para responder a los valores y cultura de la misma. Entre los principales
antecedentes internacionales se citan a: Gonzales (2006) en su investigacion que
relaciona la rotacion de personal como un elemento laboral en la Universidad
Auténoma de Nuevo Ledn, México; desarrollé una investigacion para identificar las
causas que originan la rotacion de personal, esto se debe para dar una mejor
estructuracion en beneficio para la empresa y disminuir costos. Concluimos que si
se hace buenas elecciones de personal disminuiran los gastos para las empresas,
y para que esto ocurra se debe elegir el personal inocuo para el puesto. Segun
Gonzales (2015) en su investigacion relacionada con la imagen institucional, ,fue
presentada para obtener el grado de magister en la Universidad de Cienfuegos,
Cuba; tuvo como principal objetivo estudiar la calidad percibida desde un punto de
vista de la gerencia para los respectivos cambios y continua mejora; la conclusion
mas importante es que aplicando el modelo multidimensional SERVQUAL se puede
ver la calidad del servicio expectativa — Realidad, es asi que podemos concluir que

la calidad de servicio es fundamental para atrapar al cliente y fidelizarlo. De Pedro



(2014) en su investigacion relacionada con la imagen institucional, fue presentada
para obtener el grado de magister en Universidad Nacional del Sur — Bahia Blanca,
Argentina; tuvo como objetivo general investigar las diferentes calidades de calidad
de servicio para los clientes en la capital. Concluye que los clientes analizan
dimensiones como Confiabilidad, Capacidad de respuesta, y Seguridad; asi mismo
podemos mencionar que hoy en dia cualquier entidad que no presente estas
dimensiones, no tendra la imagen que desee. Entre los principales antecedentes
nacionales se citan a: Segun Zapata Quispe (2018) En su investigacién relacionada
con la rotacion de personal presenta como principal objetivo determinar el
compromiso organizacional relacionado con la productividad en los trabajadores de
una entidad publica de salud, Lima.; la conclusibn mas importante es que existe
una relacion entre el compromiso organizacional vy la productividad de dichos
trabajadores de una entidad publica de salud, Lima. La idea principal que
rescatamos es que debemos conectar al empleado y empleador, el compromiso es
parte de ello. Mi opinidn es que si existe una buena relacion entre el empleado y
empleador se lograra el éxito de la empresa y el éxito personal del colaborador.
Para Bustamante, Fernandez, Moscoso y Vera Medina (2016) En su investigacion
relacionada con la rotacion de personal en la empresa cementera YURA SA 2016,
tiene como principal objetivo cual es la relacion existente entre las variables
compromiso e intencion de rotacion de personal, la conclusion mas importante es
gue existe una relacion inversa para la rotacion ya que sus colaboradores sienten
mas lealtad que por una situacion de permanencia. En la actualidad podemos decir
gue el empleado lo que busca es estabilidad y donde se le asegure eso, ellos
estaran. Segun Cueva (2017) En su investigacion relacionada con la imagen
institucional, presenta como principal objetivo determinar que existe una relacion
directa entre las variables comportamiento del consumidor y calidad de servicio, la
conclusiébn mas importante es que si existe una relacion directa entre las variables
mencionadas anteriormente. Podemos concluir que, si damos un buen servicio,
fidelizamos al cliente y brindamos una mejor imagen. Entre los principales
antecedentes locales se citan a: Segun Alvarez (2019) En su investigacion
relacionada con la rotaciéon de personal en la Empresa de Transportes TAC,
Chiclayo 2019, presenta como principal objetivo plantear una estrategia para

seleccionar el personal por competencias y con esto eliminar la rotacion de personal



en la Empresa de Transportes TAC. Tal es asi que podemos hacer mencién que,
si escogemos al personal por competencias de acuerdo a sus conocimientos,
eliminamos o disminuimos la rotacion. Para Reyes (2016) En su investigacion
relacionada con la rotacion del personal de una Universidad, tiene como principal
objetivo elaborar una estrategia de fidelizacion para el talento humano, redisefiando
procesos de seleccion de personal y evaluando su desempefio tomando en cuenta
competencias laborales existentes. Asi mismo podemos concluir que para un
puesto de trabajo debemos comprobar sus indicadores, evaluando sus
experiencias laborales. De acuerdo al estudio de las bases tedricas existentes
actualmente de Gestion de Desarrollo Humano debe implementarse herramientas
buscando el compromiso hacia la Institucién, para obtener resultados en el tiempo.
Por tal motivo en el presente trabajo se busca ver las causas que originan la
rotacion de personal y su influencia en la imagen de la Caja Paita en la Region
Lambayeque; asi también debemos identificar y evaluar los muiltiples factores que
conllevan a la continuidad o al abandono de la institucion. La Rotacion de Personal
para Chiavenato (1999) se refiere cuando los trabajadores ingresan a laborar a una
Institucion, el tiempo de duracién y su salida de la misma. Asimismo, el autor “la
rotacion de personal se ve para definir la variacion del personal entre una institucion
y su entorno. Por lo tanto, podemos decir que en la actualidad esto es muy
relevante, ya que, entre instituciones del mismo giro, es muy diferenciado
cuantificatoriamente entre una y otra institucion. Segun Chiavenato,” la rotacion de
personal esta relacionada con los costos primarios y secundarios. El primero se
refiere a las inversiones que hace una institucion para la contratacion del personal
para las vacantes asignadas, y lo segundo es lo que la institucion destina mientras
dura el tiempo en que el personal cubre la vacante”. (Chiavenato, Administracion
de Recursos Humanos, 1988, pag. 23). Por lo tanto, es importante comprender que
para cualquier institucion que la rotacion de personal impacta de forma negativa en
la manera en que ésta, se esté de manera constante en capacitacion a sus
trabajadores nuevos. Rotacion de Personal es “la variacion del personal entre una
institucién y su entorno, se refiere al intercambio de trabajadores entre una
instituciéon y el entorno se define por el volumen de trabajadores que entran y se
van de una institucién. Generalmente la rotacion de personal se especifica en una

relacion porcentual, en lo que dura un tiempo determinado” (Rosas, 2006). Segun



la definicion de Rosas existe mucha similitud ya que sigue el lineamiento de
Chiavenato dando respaldo a su concepto, y que hasta el momento se sigue
aplicando. Es importante entender que “La satisfaccion laboral como causante de
la rotacion trae una relaciébn de variables como, por ejemplo: las situaciones
personales, salario, situacion organizacional, situacion ambiental, entre otras”
(Garcia Santillan, 2008). Se concluye que cuando se da la rotacién de personal es
importante también analizar otras consecuencias, que predominaran en la decision
de un trabajador.

Tabla 1 Las consecuencias de existir Rotacion de Personal dentro de una
Institucion

COSTOS PRIMARIOS
(CUANTITATIVO)

COSTOS SECUNDARIOS
(CUALITATIVO)

COSTOS TERCIARIOS
(ESTIMABLES)

Retirada del empleado y su

reemplazo

Reclutamiento y Seleccion.
Por procesar la solicitud de
empleo.
Mantener a la seccion de
reclutamiento y seleccion.
de anuncios

Costos para

reclutar en prensa.

Pruebas de seleccion vy

evaluacién delos postulantes.

Costos en registros y
documentaciones del
postulante elegido.

Ingreso del postulante elegido

Costo de desvincular al

empleado.

Efectos sobre el colaborador que
tiene que realizar el trabajo del ex
colaborador

Baja produccion del colaborador

nuevo debido al periodo de
adaptacion.
Inseguridad del colaborador

nuevo y su relacién en el trabajo
de los compafieros
Efectos en las actitudes de los

trabajadores.

Costo extra laboral

Costo extra operacional

Costo de inversiones extras:

Aumento en las tasas de
seguros, aumento de los salarios
pagados a los nuevos
colaboradores y ajuste para el

resto.

Pérdidas en los negocios. Se
reflejan en la imagen institucional
y en los negocios de las mismas,
ocasionados por la falta de
calidad del producto o servicio

prestado.

FUENTE: Adaptado de “Administracion de Recursos Humanos” Copyright 2000 por Idalberto

Chiavenato. - Elaboracion Propia

Para Sayegh (2000) manifiesta que la rotacion de personal se da desde la

observacion de los problemas que vienen atravesando las instituciones,

comprendiéndose como la accion a la renuncia voluntaria a la institucion. De

acuerdo a esto, decimos que la rotacién de personal se conceptualiza como una



forma cuando una persona intenta encontrar un nuevo trabajo en otra institucion en
un corto plazo. En el modelo de Mobley, Horner y Hollingsworth (1978) sefalaron
gue cuando un trabajador se retira de su institucion puede ser de manera voluntaria
e involuntaria, siendo asi la primera por parte del trabajador y la segunda por parte
de la institucién. De acuerdo a esto podemos decir que la manera voluntaria se
puede dar cuando buscas una mejor oferta laboral por parte del colaborador, y la
manera involuntaria es cuando la utiliza el empleador para sacar a un trabajador.
Entre los modelos de rotacién de personal se hace mencién los siguientes: Segun
Mobley (1977) En su modelo simplificado surge de una forma voluntaria siendo un
proceso propio de cada empleado, este modelo se basa en variables que se forman
de manera propia en el entorno mismo. En este modelo se consideran dos puntos
muy importantes: la satisfaccion o insatisfaccion por parte del empleado en su
trabajo. Este modelo podemos afirmar que predomina lo impulsivo que lo racional.
Para Milkovich (1994) En este modelo se ven reflejados tres variables: internos de
la empresa, rasgos del trabajador y mercado laboral; estos aspectos los podemos
observar como, por ejemplo: como el trabajador observa su puesto, de acuerdo a
las necesidades para generar un efecto de satisfaccion en su trabajo actual.
Asimismo, decimos que el empleado se caracteriza en conocer sus funciones en el
puesto y ejecutarlas de manera acertada. Segun Steers y Mowday (1981) Este
modelo esta basado en tres momentos: el primer momento se refiere a la actitud
del trabajador. EI segundo momento se refiere al vinculo entre la actitud del
trabajador y la intencion de retirarse de su institucion y el tercer momento se basa
en la explicacion de las conductas cuando el trabajador ha formado la intencion de
abandonar su institucion. Se concluye que en esta teoria lo que busca es cortar la
insatisfaccion laboral y que esto afecte directamente en la rotacion de personal.
Para Hom y Griffeth (1991) Este modelo se refiere al mecanismo mental del
hombre, es decir a la intencibn de abandonar un trabajo para buscar otra
oportunidad en una instituciéon donde se sienta a gusto. Podemos decir que se
busca la manera de que el colaborador se sienta mas comprometido con su
organizacion y eliminar la intencion de abandono del trabajo. Segun Fields (2005)
Este modelo se refiere a que intervienen cuatro variables en la rotacion de personal:
la primera son las caracteristicas propias de cada trabajador, la segunda se refiere

al trabajo donde se desarrolla el empleado, la tercera se refiere a la institucion en



donde se desarrolla el trabajador vy la Gltima se refiere a los factores externos que
se vinculan con la tasa de desempleo y mercado externo. Se concluye que en este
modelo se evalla las caracteristicas con las que ingresa cada trabajador, asi como
factores internos y externos de la empresa y su entorno. Para Joseph (2007) Este
modelo se refiere a rasgos y factores del propio trabajo que cada trabajador percibe
por la institucién; cada trabajador puede estar en un lado 6ptimo o de lo contrario
lo llevaria a la rotacion en otra institucion. Entre los tipos de rotacion de personal
encontramos: Para Herrera (2013) Manifiesta que los tipos de rotacién de personal
son: baja inevitable que se refiere a la jubilaciébn de cada trabajador, baja
obligatoria, cuando cometen: robos, actos ilicitos; baja por cuestiones personales
cuando el empleado decide de manera voluntaria renunciar por motivos personales;
baja por cuestiones laborales donde el trabajador no cumple con el perfil deseado.
Se concluye que es muy relevante hasta la actualidad lo mencionado por el autor,
ya que en casi todo el mundo es aplicable dichos tipos de rotacion de personal.
Segun Espinoza (2013) Manifiesta que existen dos tipos de rotacion de personal:
rotacion interna, es decir cuando se rota de puesto sin cambiar de empleador; esto
es importante porque permite el desarrollo y motivacion de sus colaboradores, y el
segundo tipo de rotacion es la rotacion externa que se refiere al ingreso o salida de
colaboradores a otras instituciones, como, por ejemplo: despidos, inadecuada
seleccion, etc. En la actualidad cuando un trabajador no esta conforme con su
puesto busca nuevas oportunidades como es primero la linea de carrera o
ascensos (rotacion interna) y la segunda cuando se sale del puesto y de la empresa
por diferentes razones (rotacion externa). Para Taylor (1999) manifiesta que para
la rotacion de personal externo existen diferentes tipos de salidas de trabajo:
rotacion voluntaria, es decir cuando el colaborador decide renunciar por motivos
personales terminar el vinculo laboral con su institucién, esto debido a que el
colaborador encontro otro trabajo, por lo que se concluy6 que el colaborador no se
encontraba en su trabajo actual satisfecho. Otro tipo es la rotacion involuntaria esto
se debe cuando la institucion rompe el vinculo laboral con el colaborador por
motivos de reduccién de personal u otros relacionados a éstos. Los dos tipos de
rotacion son existentes y aplicables en la actualidad, en cada una se busca el
beneficio personal sea empleado o empleador. Asimismo, podemos hacer mencién

en cuanto a la Caja Paita que la rotacion de personal influye de manera positiva
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cuando lo hacemos con el personal interno (ascensos o cambios de puestos) de
manera correcta, es decir con la debida especializacion idonea al momento de
hacer la reubicacion; y de manera negativa cuando nos excedemos en la rotacion
sea interna o externa. En cuanto a la Imagen Institucional encontramos muchas
definiciones en las que destacan: Pintado y Sanchez (2013) definen a la imagen
institucional como la percepcion mental que conforma cada persona, que va
alineado por rasgos de cada institucion. (p.18). Es decir, esto es muy relevante ya
gue dependera de como el cliente nos percibe mentalmente y esto dependera de
algunas caracteristicas definidas como institucion. Para Jijena (2012) manifiesta
gue la imagen institucional no es solo visual, compara a la institucibn como una
persona amable, la cual va a poseer: posee una eminencia, una identidad y una
imagen (p.81). Esto quiere decir que dependera también de la calidad de servicio
como institucion le brindemos a los clientes. Segun Costa (2006) manifiesta que la
imagen institucional se refiere a las percepciones y experiencias por parte del
publico (clientes); es decir la interaccion cliente — institucion. (p.15). Haciendo un
resumen podemos decir que la imagen institucional es la representacion simbdlica
de una institucion como un sujeto social que se crea en los clientes en funcion de
sus relaciones e interacciones. La imagen institucional puede analizarse por cuatro
variables: La Realidad institucional: La realidad institucional lo conforman el
“conjunto de rasgos y condiciones objetivas del ser social de cada institucién, es
decir, el conjunto de condiciones empiricas que hacen posible su existencia como
un agente social’. La Identidad institucional: basicamente depende del criterio
subjetivo, es decir grupo de atributos que se asumen como propios por cada
institucion en su identidad. La Comunicacion institucional: lo conforman el grupo de
mensajes emitidos con la conciencia o inconscientemente, o también voluntaria o
involuntariamente que toda institucién para vivir usa en su circulo. Y la Imagen
institucional: Para Chaves (2006) es la interpretacion que el entorno tiene o asume
de manera intencional o espontaneo (p.26). Podemos mencionar que la imagen es
muy importante para que la institucion sobreviva en el tiempo. Las dimensiones que
encontramos son las siguientes: La ldentidad, Seguin Schmidt (1995), Barnett &
Leih, (2016) definen a la identidad como una herramienta estratégica, eficaz ya que
por medio de ella se logra una ventaja competitiva con respecto a las entidades del

mismo sector. La identidad corporativa es definida por muchos autores como la
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proyeccion de dos de sus factores internos fundamentales tales como la vision y
mision desarrollados estratégicamente a nivel corporativo, que a su vez esti
conformada por los objetivos, principios y valores estratégicos que una empresa
utiliza para establecer sus negocios. Podemos decir que entre sus indicadores
podemos hacer mencién: lo que la empresa representa para la sociedad y su
Misién. Deazeley (2009) La misidn es la razon de ser de la organizacion, esta debe
ser clara y concisa. Es cominmente conocida por enfatizar las acciones que
realizara la organizacion para lograr su visién. Se concluye que al tener una mision
es clara y concisa, podemos realizar la vision. Para la Dimension 2: Comunicacion,
Segun Perrini, (2005) define la comunicacion dentro de las organizaciones como la
difusion por parte de las organizaciones de sus actividades. Dicha difusién se
realiza a través de informes, los cuales son de interés de diferentes grupos de la
organizacion. Se concluye que debemos tener una comunicacion clara entre todos
los colaboradores de una institucion buscando el fin comun. En su indicador
encontramos la identidad corporativa que viene a ser la personalidad de la empresa
la cual debe ser trasmitida correctamente a través de una estrategia que le permita
posicionarse en el cliente o mercado objetivo. Para la Dimension 3: Imagen, Segun
Tran, Nguyen, Melewar, & Bodoh, (2015) En la actualidad una imagen corporativa
soélida y singular es la clave para lograr una ventaja competitiva en relacion a las
demas empresas. Ademas, supone que la imagen corporativa no debe estar
alejada de la realidad de la experiencia. Podemos concluir que uno como instituciéon
corporativa debe ofrecer de acuerdo a su realidad, como indicador podemos decir
la percepcion del cliente, Segun Ivanko (2013) Hace referencia al concepto de
comportamiento organizacional con los clientes el cual se ve reflejado en la calidad
de servicio que se brinda y que a su vez repercute en el mayor o menor éxito de la
organizacion. Para ello debe ir a la par con la gestion y liderazgo tanto de
administradores como duefios. Se concluye que el servicio al cliente es
fundamental para tener la atencion y fidelizacion del cliente. Otro indicador es el
comportamiento con sus clientes; Segun el INADEM (2018) manifiesta que la
eficiencia es lograr lo propuesto con la menor cantidad de recursos. Finalmente,
otro indicador es el Compromiso con sus clientes; Segun Meyer y Herscovitch

(2001) EI compromiso organizacional con los clientes se basa principalmente en la
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conducta o una actitud positiva que conlleve. Concluyendo, podemos afirmar que

estos tres indicadores guardan relacion entre si.

lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion:

3.1.1 Tipo de investigacion: Nuestra investigacion es de tipo mixta — aplicada —
explicativa, debido a que se realizaran mediciones y el formulamiento del problema,
objetivos, hipétesis y variables y buscar como influye la variable independiente
sobre la dependiente.

3.1.2 Disefio de investigacion: El disefio es No experimental — Predictivo, ya que
se demostrara la hipétesis a través de juicios y métodos l6gicos; y a su vez predice

los resultados de la propuesta de solucion al problema. Tal es asi:
T1 T2
M @) P RE
Donde:
M: Es la muestra que se observa: Empleados de la Caja Paita.
O: Es la observacion que se desarrolla en la muestra: Encuesta y Entrevistas.
P: Es la propuesta de especialidad: Rotacion de Personal.
T1: Es el tiempo de medicion inicial con informacion actual: abril 2020.

T2: Es el tiempo de proyeccion por el periodo que durara la implantacién de la

propuesta de solucion P: diciembre 2021.

RE: Son los “resultados estimados” o proyectados, que generara la implantacion de

la propuesta de solucion P.

3.2. Variables y Operacionalizacion:
VARIABLE INDEPENDIENTE: ROTACION DE PERSONAL: Conjunto de Personas
gue entran y salen de la institucion por diferentes motivos, tales como: mejoras de

ingresos, buen clima laboral, entre otros aspectos. (Elaboracion propia).
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VARIABLE DEPENDIENTE: IMAGEN INSTITUCIONAL: Son percepciones por
parte del publico (clientes) hacia los trabajadores (institucion) es decir, la interaccion

entre cliente - institucion. (Elaboracion propia).

3.3. Poblacion, muestra'y muestreo:

La poblacién viene a ser el conjunto de personas 0 cosas que presentan
caracteristicas similares; asi mismo puede ser: poblacién finita y poblacion infinita.
(Elaboracion Propia). Segun nuestro estudio de investigacion presenta dos
poblaciones; la Unidad de Analisis sera Los Colaboradores de la Caja Paita,
Agencia Lambayeque y los Expedientes de Créditos. Nuestra primera poblacién
esta conformada por los 17 colaboradores que trabajan en la Caja Paita. (ver anexo
10). En cuanto a nuestra segunda poblacion tenemos que son los expedientes de

créditos, en total en la actualidad existen 860 clientes. (ver anexo 10).

En cuanto a la muestra se le define como una parte o porcion de la poblacion, que
permitira conocer el valor que los caracteriza. (Elaboracion propia). Para nuestra
primera poblacion podemos decir que No existe una muestra, se estara trabajando
con toda la poblacion, ya que dicha poblacién es menor a 100. Para nuestra
segunda poblacion podemos decir lo siguiente: Nivel de confianza: 95%, Proporcion

p, g: 50% y Nivel de error aceptado: 5%; n: 279.

Finalmente, el muestreo se define como conjunto de técnicas para escoger
muestras. (Elaboracion Propia). Tal es asi, que para nuestra segunda poblacion
seria un Muestreo Probabilistico Estratificado.

Tabla 2 Aplicacion del Muestreo de los expedientes tomados, segun el tipo de
créditos

Tipo de Clientes Actividad Tipos de Créditos Expedientes Representacion  Muestreo
Perona Natural

Persona Juridica Independiente Formal Créditos Pyme Negocios 400 0.47

Persona Natural Independiente Informal Crédito Rapidito 250 0.29

Persona Natural Dependiente Formal Crédito Consumo 80 0.09

Crédito descuento por

Persona Natural Dependiente Formal planilla 100 0.12

Perona Natural Independiente /

Persona Juridica Dependiente Crédito Campafia 30 0.03
TOTAL 860 1.00

Fuente: Elaboracion Propia
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Tabla 3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

VARIABLES TECNICAS Uso INSTRUMENTO
Se encuestaré a los colaboradores de la Caja
ROTACION DE Paita, Agencia Lambayeque ) )
Encuesta o o Cuestionario
PERSONAL para recolectar sus distintas opiniones sobre el

analisis en estudio de nuestra investigacion.
Se analizara los expedientes de créditos
de la Caja Paita, Agencia Lambayeque; para la
IMAGEN Revision documentaria recoleccion de datos més sobresalientes para ) . . .
. L . o Hoja de Trabajo/Cuestionario
INSTITUCIONAL y Encuestas nuestra investigacion. Asi como las distintas
opiniones sobre el estudio de nuestra

investigacion.

Fuente: Elaboracion Propia

Los instrumentos se sometieron a una validez de contenidos, es decir a una validez
de manera cualitativa, que incluya una Validacion por Jueces o Expertos. Para
nuestro estudio se resolvid a través del juicio de 3 expertos, esto quiere decir una
revision por parte de especialistas con formacion profesional en el tema y por

experiencia en la actividad profesional.

Tabla 4 Validez de los instrumentos de recoleccion de datos.

AREA DE INVESTIGACION

ESPECIALISTA/[EXPERTO GRADO VIO EXPERIENGIA LABORAL
ASESOR EN ENTIDAD
BARRETO PAICO JESUS MAGISTER FINANCIERA EDPYME
ALTERNATIVA
DOCTORADO EN
CARMONA BRENIS CARLOS DOCTORADO ADMINISTRACION
MAGISTER EN
GONZALES ZARPAN LUIS MAGISTER ADMINISTRACION

ESTRATEGICA

Fuente: Elaboracién Propia

Finalmente utilizaremos el Coeficiente de Alfa de Cronbach para medir el grado de
confiabilidad, el cual sera obtenido en nuestra investigacion, para permitir la
estabilidad y similitud de los instrumentos. Cabe sefalar que éste método es

aplicable cuando tenemos un cuestionario con multiples alternativas.
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3.5. Procedimiento

Luego de realizar la Operacionalizacion de las variables, e identificar sus técnicas
e instrumentos, se procedi6 a su respectiva validacibn por expertos, para
posteriormente aplicar dichos instrumentos y recolectar datos en las poblaciones
indicadas anteriormente. Asimismo, se procedera a la tabulacién de los resultados
en tablas y/o figuras para su respectivo analisis y poder determinar las conclusiones

y recomendaciones.

3.6. Método de Andlisis de datos

Se utilizara el método deductivo e inductivo en nuestra investigacion, es decir,
fundamentaremos la razén de nuestra investigacion, partiendo del analisis de la
realidad problematica, antecedentes y teorias (general) hacia nuestra investigacion
(particular) para realizar una conclusion (deductivo); asi mismo para obtener
conclusiones, se tomara la informacion de nuestra investigacion (particular), dando
respuesta a los objetivos especificos.(general), todo esto a partir de nuestros
resultados de investigacion (inductivo). También usaremos método estadistico
descriptivo, es decir, los calculos estadisticos se procesaran a través del uso de un

software especializado como, por ejemplo: el PSPP y el Excel.

3.7. Aspectos Eticos

La informacion que obtendremos sera resguardada y de confiabilidad, es decir sélo
se mostrara informacion que no sea considerada confidencial para la Institucion.
Asi mismo se presenta el Acta de Aprobacion por parte de la Institucion en anexos.
También se hace uso de la veracidad, es decir mostramos informacion verdadera
de la Institucién. Y por altimo otro aspecto ético a tomar sera la integridad, esto
quiere decir que no difundiremos nombres de las personas involucradas en la

investigacion.
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V. RESULTADOS

Los Resultados que se obtuvieron fueron analizados segun los objetivos
propuestos, que consiste en determinar de qué manera la disminucién de la
Rotacion de Personal influye en la Imagen Institucional de la Caja Paita en la Region
Lambayeque, a través del analisis estadistico se presentan los siguientes
resultados obtenidos.

Tabla 5 Nivel de Atencion que se le brinda a los clientes en Caja Paita.

Excelente atencion brindada a los clientes Conteo Porcentaje

Totalmente de Desacuerdo 1 6%
Algo en Desacuerdo 1 6%
4 25%
Algo de Acuerdo 7 44%
3

19%

Ni de Acuerdo, ni en Desacuerdo

Totalmente de Acuerdo
Total general 16 100%
Fuente: Elaboracion Propia

En ésta tabla se aprecia que la mayoria de los Colaboradores (43.75%) opinan que
estan algo de acuerdo en que la atencion que brindan en Caja Paita es excelente.
Sin embargo, un porcentaje menor (25%) se mantienen en una posicion neutra al
momento de opinar sobre la atencidon que brindan a los clientes; podemos
interpretar y un punto a tomar en cuenta y mejorar para la Caja es minorar esos
porcentajes, ya que, si los colaboradores tienen y comparten ese pensamiento,
pues la atencion brindada va a ser pobre o nula hacia los clientes, generando que
los clientes decidan ir a la competencia.

Tabla 6 Nivel de Requerimiento de la Institucién Caja Paita en la Region
Lambayeque

Requerimiento de la Institucidon en la Regién Conteo Porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 2 13%
Algo en Desacuerdo 4 25%
Ni de Acuerdo, ni en Desacuerdo 7 44%
Algo de Acuerdo 2 13%
Totalmente de Acuerdo 1 6%

Total general 16 100%
Fuente: Elaboracién Propia

En esta tabla podemos constatar que nuestros colaboradores en un (44%)
mantienen una posicién en la que no estan ni en acuerdo, ni en desacuerdo; asi

también (25%) concuerdan que estan en algo en desacuerdo con el requerimiento
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por parte de los clientes hacia la Institucion; podemos interpretar que la Caja Paita

debe tomar acciones inmediatas en el corto plazo ya que es esencial y fundamental

qgue los colaboradores confien y sean seguros en que la Institucién para la que

laboran es la mejor frente a la competencia.

Tabla 7 Diversificacion de zonas de colaciones de créditos de Caja Paita

ZONA

Conteo

Porcentaje

CALLANCA
CAYALT
CHICLAYO
FERRENAFE
ILLIMO
JLO
LA VICTORIA
LA VICTORIA
LAMBAYEQUE
MOCHUM
MONSEFU
MORROPE
PACORA
PIMENTEL
POMALCA
REQUE
SAN JOSE
TUCUME
TUMAN

Total general

279

0.4%
1.4%
45.5%
0.7%
1.1%
6.8%
1.1%
0.7%
11.8%
2.2%
1.1%
15.4%
0.7%
1.8%
1.8%
0.4%
1.8%
3.6%
1.8%
100.0%

Fuente: Elaboracién Propia

Se observa que el mercado mas prometedor es Chiclayo (45.5%) y luego la zona

de Mdérrope con (15.4%), asi mismo se deberia diversificar mas la cartera en otras

zonas como Callanca, Reque (0.4%), por lo tanto, podemos interpretar, que la

cartera de clientes de Caja Paita se encuentra con una mayor concentracion en

algunas zonas, pero si diversificaramos mas dicha cartera ampliaGramos mas

mercado para competir con el resto. Asimismo, deberiamos plantear soluciones

rdpidas para entrar a esas zonas y concentrar mayor numero de clientes.
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Tabla 8 Tipologia de Créditos y sumas entregadas de financiacion por Caja Paita

TIPO Suma de
CREDITO MONTO Porcentaje
CAMPARNA S/35,000.00 0.36%
CONSUMO S/31,000.00 2.51%
PLANILLA $/201,000.00 4.30%
PYME S/1,650,700.00 66.67%
RAPIDITO S/115,400.00 26.16%

Total general  S/2,033,100.00 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

De la tabla mostrada podemos apreciar que nuestra cartera se encuentra
concentrada con el tipo de crédito Pyme (66.67%), seguido por otros productos con
mucho menos porcentaje. Asimismo, podemos interpretar; que si bien es cierto los
datos son representativos, tenemos mucho mas mercado en el que podemos
competir, Caja Paita deberia proponer acciones inmediatas para la ampliacién o
recuperacion de clientes a través de ideas innovadoras que la competencia no

tenga.

Tabla 9 Nivel de Inversion en el destino del crédito que financia Caja Paita

DESTINO DEL Suma de MONTO
CREDITO (sl.) Porcentaje
AF S/1,553,500.00 76.41%
C.T S/247,600.00 12.18%
G.P S/232,000.00 11.41%
Total general S/2,033,100.00 100.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la tabla el destino del dinero que financiamos, los clientes lo invierten en
activo fijo (76.41%), lo restante en capital de trabajo y gastos personales (12.18%
y 11.41% respectivamente), con lo cual podemos interpretar, que debemos
promocionar mas créditos con los otros destinos, de acuerdo a las necesidades del
cliente y a las habilidades de los asesores que presenten, debemos buscar que
exista una paridad, y que el cliente nos vea como una entidad seria dispuesta a
brindarle una solucion a sus problemas financieros, y que nos escoja y se fidelice

con nosotros.
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V. DISCUSION

Objetivo general es Determinar la manera en que la rotacién de personal

influye en laimagen institucional de la Caja Paita en la Regién Lambayeque

De los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los colaboradores de la
Caja Paita, es decir a los trabajadores y la revision documentaria (expedientes), se

obtuvo lo siguiente:

Las relaciones entre las dimensiones de la rotacion de personal y la imagen
institucional, se basa en los resultados obtenidos, asi como la relacion entre las
variables estudiadas en la presente investigacion “La Rotacion de Personal para la

Imagen Institucional de la Caja Paita en la Regién Lambayeque”.

El 50% de los colaboradores en la Caja Paita son personal nuevo, que ha venido
cambiando la Institucion usando la rotacion de manera abusada, influyendo de
manera negativa en la imagen institucional, ya que muchos de ellos no han recibido

la debida capacitacion adecuada para el desempefio de sus funciones.

Se prevee que, si se usara menos el uso de la rotacion y se pensara en un mejor
manejo de su personal como por ejemplo ascensos, o rotacion interna; se lograria
una mejor productividad y por ende los colaboradores al sentirse que son
protegidos por su empleador, lograrian una mejor predisposicion a sus clientes

logrando una mejor imagen institucional.
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Objetivo Especifico 1: Analizar el comportamiento de la rotacion de personal
en la Caja Paita.

Como se menciona en lineas anteriores, en los ultimos tiempos se ha abusado en
el uso de la rotacién de personal y esto conlleva a que los colaboradores de la
Institucion no se sientan seguros en sus puestos de trabajo, generando dudas y
muchos de ellos en busca de una mejora oferta laboral; tal es asi que solo el 31%
de los colaboradores estan totalmente de acuerdos y un 25% se mantiene de
acuerdo, en que se puede hacer una linea de carrera en Caja Paita; mientras tanto
un 25% se mantiene en una postura indiferente al consultarle, lo cual la Institucion
debe mejorarlo en el corto plazo ya que estos colaboradores podrian retirarse de la

Institucion.

Objetivo Especifico 2: Describir la imagen institucional de la Caja Paita

La Imagen Institucional de la Caja Paita en los Ultimos afios esta de capa caida, tal

es asi que no estamos bien posicionados en el mercado.
Al analizar los resultados encontramos:

El 56% de los colaboradores mantienen una postura indiferente al momento de
consultarles si reciben una remuneracion menor respecto a lo que ofrece mercado,
lo cual nos genera una duda en el largo plazo, ya que en muchas veces por el
aspecto salarial muchos de los buenos trabajadores se terminan partiendo a la

competencia.

Asi, pues, esto se corrobora en los autores Mobley, Horner y hollingsworth (1978)
donde sefialan que cuando trabajador se retira de su institucion puede ser de una
manera voluntaria, es decir cuando buscas una mejor oferta laboral por parte del

colaborador.
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Asi mismo un 50% de los colaboradores son indiferentes al momento de
consultarles si su trabajo es provisional, y cifra también preocupante de un 56%
cuando se les consulté si cambiarian de trabajo en los préximos tres meses siendo
indiferente a sus respuestas, lo cual nos hace pensar que en el largo plazo mucho

de esos colaboradores no continuaran con nosotros.

Asi, pues, se corrobora lo manifestado por los autores Steers y Mowday (1981)
donde sefialan que la rotacion de personal se basa en tres momentos: actitud del
trabajador, vinculo entre la actitud del trabajador y la intencién de retirarse de su
institucion, y la explicacién de las conductas cuando el trabajador ha formado la

intencidén de abandonar su institucion.

Por otra parte, podemos decir que un 44% de los colaboradores estan de acuerdo
en gque se les da una excelente atencion a los clientes, un 19% que si estan
totalmente de acuerdos en la excelente atencion a los clientes, sin embargo, un
25% mantienen una postura indiferente en sus respuestas, asi que la Institucion
deben conversar y escuchar a sus colaboradores para obtener una respuesta

positiva en cuanto a imagen.

Tal es asi como lo sefiala Jijena (2012) donde manifiesta que la institucion es como
una persona amable, la cual va a poseer: posee una eminencia, una identidad y
una imagen (p.81)., quiere decir que dependera también de la calidad de servicio y

atencidon como institucion le brindemos a los clientes.

También otro punto a tener en cuenta es un 44% de los colaboradores mantienen
una postura indiferente en sus respuestas, y solo un 13% estan de acuerdo cuando
se les consulté si su Institucion es muy requerida en la region, y eso sefala Pintado
y Sanchez (2013) definen a la imagen institucional como la percepcion mental que

conforma cada persona, que va alineado por rasgos de cada institucién. (p.18).

Es decir, esto es muy relevante ya que dependera de como el cliente nos percibe
mentalmente y esto dependera de algunas caracteristicas definidas como
institucion.

A todo esto, podemos concluir que a la Institucion le falta mucho por trabajar con

sus colaboradores y una mejor retroalimentacion en sus actividades que realizan a

diario, para una mejora de gestidén e imagen institucional.
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Objetivo Especifico 3: Elaborar una propuesta que incluya actividades parala

disminucion de larotacién de personal.

Caja Paita debe realizar menos rotacion de personal, y esto podria darse si realiza
una mejor seleccioén de personal que cumpla con los requisitos y experiencia para
ocupar los cargos. Asi mismo se debe trabajar con el personal que cuentan, para
asi ocupar los puestos que se requieran y asi el colaborador se sienta mas valorado

por su Institucion.

Tal es asi que solo un 31% estan totalmente de acuerdos y un 44% estan de
acuerdos en que la Institucion les da los reconocimientos o elogios que se merecen;
y un 25% se mantienen en una postura indiferente, lo cual se deberia trabajar
buscando que el 100% de su personal piensen en que Caja Paita es el mejor lugar

para trabajar.
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VI.

CONCLUSIONES

Al finalizar la investigacion se obtuvo las siguientes conclusiones:

1. En la actualidad en Caja Paita en éstos Ultimos dos afios se cuenta con

mucha rotaciobn de personal, siendo por motivos externos o internos,
existiendo un exceso en la rotacion e influyendo de manera negativa para la
Institucion, esto debido a que no esta siendo bien manejado por parte de los
altos mandos de la Institucién, podemos también decir que el recurso
humano no esta siendo bien capacitado o dirigido en los lineamientos de la
Caja Paita, teniendo como consecuencia la limitacion de su potencial debido
a la falta de herramientas que le permita dar a conocer los productos y
servicios a los clientes potenciales y aumentar su productividad.

La imagen de la Caja Paita en los ultimos tiempos esta de capa caida, tal es
asi que el posicionamiento en el mercado es minimo, asi como las pérdidas
son de afio a afo iguales o mayores, teniendo como utilidades para los
colaboradores montos minimos, ejemplo claro: es que nuestros
colaboradores de la Regiéon Lambayeque no tienen la confianza que nuestra
Institucién a la que representamos sea muy requerida en nuestro mercado.
Finalmente se propone ciertas actividades que ayuden a la disminucion de
la rotacion de personal como, por ejemplo: una mejor seleccion al momento
del ingreso de nuevos colaboradores que cumplan con la experiencia
académicay laboral comprobada en las funciones que realizaran, asi mismo
una mejor capacitacion no soélo cuando ingresen sino de manera constante
por los mismos colaboradores con mayor experiencia o por sus vivencias del
dia a dia, haciendo que el lugar donde vamos a laborar no so6lo se vea como
un lugar fisico para trabajar sino para aprender y valorar lo que hacemos,
debemos hacer que nuestros colaboradores estén comprometidos al 100%
con la Institucién, y reconocerles su esfuerzo quizas no con incrementos de
sueldos en el corto plazo pero si con premios, que les ayude a sentirse
valorados no tan sélo por la Institucion sino valorados en su centro de
trabajo. Con esto ayudaremos a minimizar costos y aumentar la

productividad en los colaboradores.
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VII.

RECOMENDACIONES

Al finalizar la investigacion se obtuvo las siguientes recomendaciones:

1. Alos altos mandos de la Caja Paita, aprobar la propuesta de solucion para

disminuir la rotacién de personal, asi como destinar de manera adecuada los
recursos, para minimizar los costos y aumentar la productividad de nuestros

colaboradores y poder brindar una mejor imagen de nuestra Institucion.

. A los colaboradores de la Caja Paita en la Region Lambayeque

(Administrador, Area de Operaciones, Area de Negocios, Area de Riesgos y
Area de Cobranzas y Recuperaciones), su apoyo y su compromiso de
manera diaria en la ejecucion de su trabajo para el logro de objetivos para el
beneficio personal y de la Caja Paita.

Evaluar la opcion de afadir un personal mas a la Institucion, que esté
encargado en supervisar al personal entre otras funciones y trabaje en

conjunto con el Administrador que es la cabeza de la Agencia.

. A los futuros investigadores, continuar con otras investigaciones

relacionadas al rubro financiero, ya que cada dia aparecen nuevas ideas y
estrategias buscando mejores utilidades para los Bancos, Financieras,

Cajas, Edpymes y Cooperativas.
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VIIl. PROPUESTA

La propuesta de solucién se denominara: “Estrategia de administracién de Rotacién

de Personal”.

1. Sintesis del problema identificado

Segun el andlisis de los resultados desarrollados en el capitulo anterior, los

aspectos criticos para laimagen institucional son: el miedo al riesgo por parte

de los colaboradores para otorgar o financiar créditos de mayor cuantia, ya

gue generalmente se colocan créditos pequefios y no grandes por miedo a

que la pérdida sea menor (provision).
2. Objetivo de la Propuesta

Afianzar la Imagen Institucional de la Caja Paita en la Region Lambayeque.

3. Fases dela Propuesta

Tabla 10 Fases determinadas de la Propuesta

) Actividades
ltem Fases/Dimensiones Objetivo Sub Indicador Meta Periodo Responsable
dimensién
Porcentaje de Gerencia
Linea de colaboradores 70% 6 meses Administrativa
Carrera con linea de y
carrera Administrador
Identificar el Porcentaje de
direccionamiento, colaboradores G(_er_encia_
Factor Mercado apl|ca_C|on de Mentoring que se 100% 6 meses Administrativa
1 Laboral mentoring y sus capacitan y
abora conocimientos al seg!'m' Administrador
puesto por parte aprendizajes
del colaborador .
Porcentaje de
Experiencia colaboradores o Administrador
Laboral aptos para 100% 3 meses yG.D.H
ocupar los T
puestos

Fuente: Elaboracién Propia
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4. Resultados esperados

Tabla 11 Resultados esperados y sus periodos

ftem Indicador Meta Periodo Fundamentacion
Comportamiento En campafias de promociones de la oficina
1 . 2 rson 2m .
con sus clientes 00 personas eses 50 personas por dos campafias al mes
Compromiso Revision post — desembolso de los créditos
2 ; 80 1 mes .
con sus clientes otorgados a clientes.
Lo que la
3 institucion 250 1 mes Llegar a cumplir en realizar 25 colocaciones
representa para  colocaciones de créditos por asesor de negocios.
la sociedad
L 17 rvar laborador siga |
4 Mision 1 mes Obse_ ar que cada colabo a}do_ siga los
lineamientos de la Institucion.

colaboradores

Fuente: Elaboracion propia

5. Sintesis del Presupuesto

Tabla 12 Sintesis del presupuesto con sus recursos detallados

Costo

Unidad de .
Recurso medida Cantidad unitario Sub Total
Sueldos Unidad*mes 17 1570 $/26,690.00
Colaboradores
Materiales y - igadsmes 17 200 $/3,400.00
Equipos
Combustible Unidad*mes 17 250 S/4,250.00
Publicidad y
Unidad*mes 13 200 S/2,600.00

promociones

Fuente: Elaboracién Propia

Total: S/36,940.00
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En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por
lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la
Universidad César Vallejo.

Chiclayo, 16 de setiembre del 2020.

Apellidos y Nombres del Autor:
Loaiza Mori, Ernesto Ricardo

DNI FIRMA
46465045
ORCID
0000-0001-7277-5903
o.o.0 INVESTIGA

oo UCV



Anexo2: Declaratoria de autenticidad (asesor)

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, Christian Abraham Dios Castillo, docente de la Escuela de posgrado y
Programa académico de Maestria en Administracion de Negocios - MBA de la
Universidad César Vallejo filial Chiclayo, asesor de la Tesis titulada:

“La rotacion de personal para la imagen institucional de la Caja Paita en la
Region Lambayeque”, presentado por el Bachiller LOAIZA MORI ERNESTO
RICARDO, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 14%
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido

realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias
detectadas no constituyen plagio. A mi leal saber y entender el trabajo de
investigacion / tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y

referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad César Vallejo.

Chiclayo, 14 de setiembre del 2020.

Apellidos y Nombres del Asesor:
Dios Castillo, Christian Abraham

DNI Firma
18139166 R

ORCID o
0000-0002-2469-9237

0% INVESTIGA

oo UCV




Anexo 3: Acta de Sustentacion del Trabajo de Investigacion / Tesis

&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Acta de Sustentacion del Trabajo de Investigacién/ Tesis (*)
Chiclayo, 08 de agosto de 2020.

Siendo las 03:00 pm horas del dia 08 del mes agosto de 2020, el jurado
evaluador se reunié para presenciar el acto de sustentacion del Trabajo de
Investigacion / Tesis titulado:

“La rotacion de personal para la imagen institucional de la Caja Paita en la
Region Lambayeque”

Presentado por el / los autor (es) Loaiza Mori Ernesto Ricardo, egresado de la
Escuela Profesional / Programa Académico de Maestria en Administracion de
Negocios - MBA.

Concluido el acto de exposicion y defensa del Trabajo de Investigacion / Tesis, el
jurado luego de la deliberacion sobre la sustentacion, dictamino:

Autor Dictamen
Loaiza Mori Ernesto Ricardo .
Paterno Materno, Nombrel Nombre2 Aprobar por Unanimidad

Se firma la presente para dejar constancia de lo mencionado:

-

{ﬂ r, 7} ];/‘" [\\ %mu/ﬁ-t‘. o=
Dra. JackéUngﬂérgot Saldafia Millan MBA. Tania Yasely '
Mendoza Banda PRESIDENTE SECRETARIO
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7 /“
i~ /- | /=
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7 - A
(477 &

Dr. Christian Abraham Dios

Castillo VOCAL (ASESOR
( ) oo INVESTIGA

oo UCV
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Anexo 4: Autorizacién de Publicacion en Repositorio Institucional

&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Autorizacion de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo, Loaiza Mori, Ernesto Ricardo, identificado con DNI N° 46465045,
(respectivamente), egresado de la Escuela de posgrado / Programa Académico de
Administracion de Negocios — MBA, de la Universidad César Vallejo, autorizo la

divulgacion y comunicacion puablica mi Tesis:

“La rotacién de personal para la imagen institucional de la Caja Paita en la Regién

Lambayeque”.

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo
(http:/Irepositorio.ucv.edu.pe/), segun lo estipulada en el Decreto Legislativo 822,
Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacion en caso de NO autorizacion:

Chiclayo, 16 de setiembre del 2020.

Apellidos y Nombres del Autor:
Loaiza Mori, Ernesto Ricardo
DNI FIRMA:
46465045

ORCID
0000-0001-7277-5903

o.e-0 INVESTIGA

oo UCV
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Anexo 5: Matriz de Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de Variable independiente

Tabla 13 X: Rotacion de Personal

DIMENSIONES SUB DIMENSION DESCRIPCION TECNICAS INFORMANTE ITEMS
Linea de carrera Sintetiza el direccionamiento personal de cada ENCUESTA EXPERTOS
colaborador
Factor Mercado L Establece la remuneracion promedio ganado
Laboral Remuneracion por cada colaborador ENCUESTA EXPERTOS 8,9, 10
Experiencia laboral Mide el logro de efectividad para el puesto por ENCUESTA EXPERTOS
parte de cada colaborador
Estabilidad Econémica Establece la perspectiva de cada colaborador ENCUESTA EXPERTOS
Factores Buen trato equitativo Especifica la realidad existente de la ENCUESTA EXPERTOS 56 7
Personales institucién con su personal , 6,
Personalidad. Capacidad que tiene cada colaborador para ENCUESTA EXPERTOS
enfrentar cada percance
Indicadores y metas Mide la aceptacion del colaborador por lo ENCUESTA EXPERTOS
establecido por su institucién
Respeto para todos Especifica la realidad existente de la ENCUESTA EXPERTOS
Factores institucién con su personal 1234
Organizacionales Capacitacion y apoyo Especifica los _con_ocmj|entos y ayuda que ENCUESTA EXPERTOS
entrega la institucion a su personal
Seguridad laboral Establece |a proteccion que entrega su ENCUESTA EXPERTOS
institucion para sus colaboradores
Especifica el gusto que siente cada
Intencion de Trabajo provisional colaborador con su institucién o el gusto de ENCUESTA EXPERTOS
blasqueda de cambiar a otra institucién 14, 15
empleo. Ident.lflca.mo.n'con la Establece los lazos y e! carifio que puedan ENCUESTA EXPERTOS
institucion tener con su institucion
Especifican los recursos necesarios por parte
Materiales y equipos del colaborador para el logro de las metas ENCUESTA EXPERTOS
establecidas por su institucion
Satisfaccion s Mide el logro y eficiencia por parte de cada
laboral Comumc_ac!on Y colaborador ante lo planteado por su ENCUESTA EXPERTOS 11,12,13
Reconocimiento SRt
institucion
Trabajo de calidad Mide el compromiso de los colaboradores por ENCUESTA EXPERTOS

su trabajo que realizan en su institucion.

Fuente: Elaboracion propia



Operacionalizacion de Variable dependiente.

Tabla 14 Y: Imagen Institucional

¢ B FUENTE/ F
DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTA CATEGORIA TECNICA INEORMANTE ITEMS
(5) TA
Comportamiento con sus ¢Consideras que se le esta brindando una (é,))'?‘ Encuesta Colaboradores
clientes excelente atencion a los clientes? 2) D
(1) TD
IMAGEN 16, 17
(5) TA
. . ¢Consideras que tu Institucion esta muy @) A
Compromiso con sus clientes . ; 31 Encuesta Colaboradores
comprometida con sus clientes? 2) D
(1) TD
(5) TA
L . . L /A
Lo que la institucion <,Con5|deras_ que tu Institucion SS muy @)1 Encuesta Colaboradores
representa para la sociedad requerida por los clientes? 2)D
1) TD
IDENTIDAD 18, 19
(5) TA
. . L /A
Misién <,Esta§ de. ,acuerdo con la Mision de tu (©L Encuesta Colaboradores
Institucién a la que representas? 2)D
(1) TD
Identidad trasmitida ¢, El cliente trasmite a Io_s d(_e[nas su identidad il Revisién ' Expedientes 1
con tu institucion? =1 documentaria
COMUNICACION
L. . ¢ Cuantas veces desembolsa el cliente con tu >1 Revision .
Percepcion del cliente N . . Expedientes
institucion? =1 documentaria
2

Fuente: Elaboracion propia




MATRIZ DE CONSISTENCIA

MARCO
FORMULACION DEL PROBLEMA HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES TEORICO DIMENSIONES METODOS
(ESQUEMA)
1. Rotacién de Disefio: No
Personal experimental
1.1 Definiciones Mixta-
de Rotacion de Explicativa
Personal Poblacion: 17
1.2 Importancia Muestra: No
de la Rotacion probabilistico 17
de Personal Técnicas:
1.3. Modelos de | 1.- Factor Mercado | Encuestas
Hipotesis General Obietivo General Rotacion de Laboral Instrumentos:
] Personal 2.- Factores Cuestionarios
Problema General
. Modelo Personales
La aplicacion de la Rotacion Determinar la manera en Simplificado de | 3.- Factores
p S que la rotacion de V1: ROTACION P SR
) . L. de Personal permitira influir ) Mobley Organizacionales
¢De qué manera la Rotacion de Personal ; personal influye en la DE PERSONAL . .
h ; S . | de manera negativa ; TR Modelo integral | 4.- Intencion de
influye en la imagen institucional de la Caja | . - imagen institucional de la .
. »: directamente en la imagen . . . George Busqueda de
Paita en la Region Lambayeque? R . . Caja Paita en la Region ) .
institucional de la Caja Paita Lambavegque Milkovich Empleo
en la Region Lambayeque. yea Modelo de 5.-Satisfaccion
Steers y Laboral
Mowday
Modelo de Hom
y Griffeth
Modelo de
Fields
1.4. Tipos de
Rotacion de
Personal
2. Imagen 1.- Imagen Métodos de
Problemas Especificos Hipotesis Especificas Objetivos Especificos Institucional 2.- Identidad Anélisis de
1.Analizar el 2.1. Definicién 3.- Comunicacién | Investigacion:
1. ;Cudl es el comportamiento de la 1.Al analizar el comportamiento de la de Imagen Descriptivo; y el
rotacion de personal en la Caja Paita? comportamiento de la rotacion de personal en la Institucional paquete

2. ¢(Cudl es la descripcién de la imagen
institucional de la Caja Paita?

3. ¢Cémo elaborar la propuesta que

Rotacion de Personal en la
Caja Paita se podra
identificar un efecto del
mismo.

2. Al describir se obtendra

Caja Paita.

2. Describir la imagen
institucional de la Caja
Paita.

V2: IMAGEN
INSTITUCIONAL

2.2 Situaciones
de cambio de
Imagen
Institucional
2.3 Importancia

estadistico SPSS




incluya actividades para disminuir la
rotacion de personal?

una idea mas concisa de la
imagen institucional de la
Caja Paita.

3. Elaboracion de la
propuesta que incluya
actividades para disminuir de
manera positiva en la rotacion
de personal.

3. Elaborar una propuesta
gue incluya actividades
para disminuir la rotacion
de personal

de Imagen
Institucional




Anexo 6: Instrumento de recoleccién de datos

Encuesta
Fuente: Colaboradores de la Caja Paita Agencia Lambayeque.
Procedimiento: Entrega de cuestionario y su recoleccion de respuestas.
Instrumento: Cuestionario

ENCUESTA DE EVALUACION ROTACION DE PERSONAL Y SU
INFLUENCIA EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA CAJA PAITAEN
LA REGION LAMBAYEQUE

ESTIMADO(A):

El siguiente cuestionario presenta 19 items que evallan la rotacion de
personal e imagen institucional; para que usted de manera analitica y
honesta brinde una respuesta marcando con una "X" en el casillero que

crea es la mas idonea.

Alternativas:
Totalmente de Acuerdo (B)=TA
Algo de acuerdo 4)=A

Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo 3) =1
Algo de desacuerdo (2 =D

Totalmente en

Desacuerdo (1)=TD

GRADO DE ESTUDIOS:
SECUNDARIA

SUPERIOR TECNICA INCOMPLETA
SUPERIOR TECNICA COMPLETA

UNIVERSITARIO INCOMPLETO



UNIVERSITARIO COMPLETO

ESTADO CIVIL: GENERO:

ANTIGUEDAD: EDAD:

INTENCION DE ROTACION DE PERSONAL

ol >
B>

TD

FACTORES ORGANIZACIONALES

v" Me agrada trabajar en un ambiente donde indicadores
y metas predominan.
v" Recibo el respeto que merezco por
parte de mis compafieros y
superiores.
v' Tengo el apoyo y capacitacion adecuada
en diversas situaciones dificiles por parte
de mis superiores y/o institucion
j Las condiciones de seguridad laboral son adecuadas.

FACTORES PERSONALES

v

v' Mi trabajo me ofrece la

suficiente estabilidad

economica.

v' Soy tratado de una manera
justa.

v' En mi trabajo me permiten mostrar
mi personalidad.

FACTOR MERCADO LABORAL

Tengo oportunidades de una linea de carrera
Recibo una remuneracion menor

respecto de lo que ofrece el mercado.

Tengo experiencia en el mercado donde laboro.

AN

AN

SATISFACCION LABORAL

<]

Cuento con los materiales y los equipos

necesarios para realizar mi trabajo.

Recibo reconocimientos o elogios por hacer bien mi trabajo.
Mis compafieros de trabajo estan

comprometidos a realizar un trabajo de

calidad.

ANIAN



INTENCION DE BUSQUEDA DE EMPLEO 5 4 3 2 1

v
v' Para mi este trabajo es provisional.

v Estaria dispuesto(a) a cambiar de trabajo en los 3 proximos meses.

IMAGEN INSTITUCIONAL TA A | D TD
IMAGEN 5 4 3 2

v' Consideras que se les brinda una
excelente atencién a los clientes.

v Crees t0 que tu Institucibn se
compromete totalmente con sus clientes.

IDENTIDAD 5 4 3 2 1

v/ Consideras que tu Institucién es muy requerida en tu region.
v Estas convencido con la mision de tu institucion que plantea

Andalisis Documentario

Fuente: Utilizaremos documentos fisicos, como por ejemplo Los expedientes de

Créditos.

Procedimiento: Se realizard una observacion y analisis minucioso de los
expedientes de créditos y la extraccion de los aspectos de mayor importancia para

la investigacion.
Instrumento: Hoja de trabajo
HOJA DE TRABAJO

Objetivo: Consignar informacion relacionada con ldentidad trasmitida y Percepcion

del cliente.

1. Indicador: Identidad trasmitida

o PARENTEZCO -
N CLIENTE ENTRE CLIENTE ZONA MONTO TIPO CREDITO

|| |W|IN|F




10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

Fuente: Elaboracién propia

2. Indicador: Percepcion del cliente

zZ
°

CLIENTE

ZONA

MONTO

DESTINO
DEL
CREDITO

CANTIDAD DE
DESEMBOLSOS

PAGO/ATRASO
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19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

Fuente: Elaboracién propia



Anexo 7: Validacion y confiabilidad de los instrumentos de recoleccion de
datos

Dr. Christian A, Dios Castillo. Lilaborado por Dr. Oscar Lopez Regalado.

Chiclayo, 20 de Mayo del 2020.

3

Sefior Dr.

[
=

Es grato dirigirme a Usted para manilestarle mi saludo cordial. Dada su ‘experiencia profesional v
méritas acadéniicos y- personales, 1¢ solicito su inapreciable colaboracién como experto para la
validacion de contenido de los items que conforman los instrumentos (anexos), qie seéran dplicados a
una muestra seleccionada que tiene como finalidad recoger informacion directa para la investigacion
titvlada: “La Rotacion de Personal y su influencia én la Imagen Institucional de la Caja Paita
en Ia Regién Lambayeque ,2020" para obtener el prado académico de Master en’ Administracién de

Negocios - MBA.

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosaméente cada enunciado v Sus
correspondientes alternativas de respuesla, en donde se pueden seleccionar una, varias o ninguna

alternativa de acuerdo al criterio personal ¥ profesional que corresponda al instruinento.

Se leagradece cualquiet sugerencia relative a Ja redaccion, el contenido, la pertinencia y congruencia u

otro aspecto que-considere relevante para micjorar ¢l mismo.

Muy atentamente,

Dr. Christian Abraham Dios Castillo,



Dir. Cheistian A, Dios Castillo, Elaborada por Dr. Oscar Lopez Regalado.
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Dr, Christian A. Dios Castille. Efaborado per Dr. Oscar Léopez Regalado.

JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA ENCUESTA QUE SERA APLICADA A LOS
ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:
Coloque n cada casilla up aspa correspondiente al aspecte cualitativo de cada item y alternativa

de respugsta, segln los criterios gue @ continvacion se detallan,

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenida, congruencia y pertinencia ¢on los indicadores,
dimensiones y variables de estudio. En la casilis de cbservaciones puede sugerir gl cambio o
mejora de cada pregunta,

Muchas gracias por su apova,

Grado Académico:

Nembre y Apellidy:

ol L v
Mg. Jesis A. Barreto Paito
ECONOMISTA
CELL’ 1522
Firma:




Dr. Christian 4. Dios Castille. Elaborade por Dr. Oscar Lépez Regalado.

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suseribe,  wo ;o ¢

B . - r".}

drit pLeOR Mo . con

docwmento de identidad. No+7 75 30612 , de  profesién Prertn i con
2 I

ejerczenda actualmente como & bt -u Seerici _enla

Grado de :‘i‘_“_“____

Institucion Petingy_ Akeanlne .

Por medio de 1a presénte hago constdr que he revisado con fines de Validacion el

Instrumento (encuesta), a [0s efectos de su aplicacion a los 17 Coluboradores di le Cajor

Parira gir ly Regicn Lanhayeque.

Luego de hacer fas observaciones pertinentes. puedo formular las signientes apreciaciones.

DEFICIENTE | ACEPTABLE. : BUENG EXCELENTE
Congruencia de llems | J . e
Amplitad de conrenido E ' - ;
2daccion de tas frems ! j ' 3 i
Claridad ¥ precision : , o i
) Pertinencia é : T :

-iig}"?s'ﬁéa.‘ AR
ECONDuIST A
CELL: 1522

Firma 4
DNI ne, 27367022



Jesus
Barreto Paico

Perfil

Economista, de la Universidad Naclonal Pedro Ruiz Gallo - Lambayeque.
Maestro en Gestion Piblica por la Universidad César Vallejo - Chiclayo. » Contacto
Coleglatura otorgada por el Colegio de Economistas de La Liberta, con codige
N®: 1522

Con capacidad analitica, responsable, buen nivel de comunicacion, trabajo en
equipo, proactivo, dindmico, facilidad a trabajar bajo presién.

Formacion académica

Titulado en Economia 2013
Universidad Naclonal Pedro Ruiz Gallo,

Magister en Gestién Pablica 2016
Universidad César Vallejo.

» Informatica
Experiencia laboral
Edpyme Alternativa 2017 - Actualidad
Analista de Créditos

* Encargado de Ia captacidn de clientes.
* Rendimiento en cumplimento de metas.
* Recuperacion de clientes y una buena atencién al chente.,

Universidad Nacional Toribio Rodrigue: de Mendoza 2015-2016
Docente de Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas

» ldiomas

* Encargado de impartir la docencla a diferentes carreras de FACEA.
* Aplicar Tutorias.
Habilidades

* Conocimientos en Atencidn al Cliente, RIT, MOF y manejo de Personal

*  Manejo en Finanzas en Excel, Andlisis de Créditos, Evaluacion de
Prayectos en el marco SNIP

* Experiencia en Marketing Digital,

* Example 2: Supervised a group of 15 employees for a special
installation. !




Dr. Chiistian A. Dios Castillo. Elaboradg por Dr, Oscar Lopez Regalado.

Chiclayo, 19 de:Mayo del 2020.

Seiior Dr.

Es grato dirigirme a Usted para manifestarle mi sajudo. cordial. Dada su experiencia profesional y
méritos acaddémicos y personales, le solicito su inapreciable colaboracién como experio para la
validacion de conterido de. log items que conforman los instrumentos (anexos), qué serdn aplicados a
una muestra seleccionada que tiene como finalidad recoger informacion directa bara la invéstigacion
titulada: “La Rotacidn de Personal ¥ su influencia en la Imagen Institucional de Ja Caja Paita
en la Region Lambayeque »2020" para oblener-¢l grado académico de Master en Administracion. de

Negocios - MBA.,

Para clectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada enunciado ¥ sus
correspondientes alternativas de tespuesta, en donde se pueden seleccionar una, varias o ninguna

aiternativa de acuerdo al criterio personal y profesional que corresponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redac¢ion, el contenido, la pertinencia 'y congruencia u.

oo aspecto que eonsidere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Dr. Christian Abtaham Dios Castillo.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

. =
Quien suseribe, rﬁ(. Ry L C)/J?‘f? DR ()({Evt: L eon
documento de idetitidad N* _/24/9y

Gradeo de 46057

‘profesion & con

4

23 en-fa
institucion U arnf ez sppan

Por medie de la presente bago constar que he revisado con fines dc Valdacion el
Instruments encuesun). o Jos eféctos de su aplicacion a lox 17 (oluboradores de fo Cleaper

Panrer esn fet Recn Lambuayegque

Luega de hacer Tas observaciones pertinentes, puedo formudar las siguientes apreciaciones.

Cungruencia de Iess

Asplited de comenido

Raxdacenin e los e,
Clandad v precrsion

Perinencin

Feohy £
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JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA ENCUESTA Y ANALISIS DOCUMENTARIO
QUE SERA APLICADA A LOS ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada ftem y alternativa‘de
respuesta, segun los criterios que a continuacién se detallan.

Las cateporias a evaluar son® Redaccion, contenido, congruenicia y pertinencia con los indicadores,
dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observacienes puede sugerir el cambio o mejora
decada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo,

Grado Académico:  HAG ST ¢r2

Nombrey Apellido: __ ( Ai2100 JOIE ONZHOUR A1z nns




CARLOS JOSE CARMONA BRENIS

ESTUDIOS

Grado Titulo Centro de Estudios S d_e Fuente
Estudios

LICENCIADO UNIVERSIDAD NACIONAL g

/ TITULO ECONOMISTA PEDRO RUIZ GALLO PERU @

UNIVERSIDAD NACIONAL ‘
BACHILLER | BACHILLER EN ECONOMIA PEDRO RUIZ GALLO PERU

o

MAESTRO EN EDUCACION
CON MENCION EN UNIVERSIDAD CESAR :

MAGISTER ' hocENCIA Y GESTION VALLEJO SAC. RERU @
EDUCATIVA

EXPERIENCIA LABORAL COMO DOCENTE

Institucion Tipo Docente T'p9 e Fgc_ha Fecha Fin
Institucion Inicio
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOSAC. | Contratado Universidad gg:‘?mbre Julio 2016
UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS S A. Contratado Universidad | Agosto 2011 ZDéﬁ‘smbfe
Setiembre Ala

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN SAC Contratado Universidad )
2007 actualidad



PRODUCCION CIENTIFICA

Tipo 5 Primer Ao de

Pr'::duccién iikdlo autor Produccion Dol AL
Programa experimental utilizando material Carmona
de reciclaje para desarrollar la capacidad Brenis

MasterThesis de investigacion y experimentacion en Carlo s‘ 2019 ALICIAY
estudiantes de secundaria de la |.E. José
EDALTRI COLLEGE de Chiclayo
IMPACTO DEL TIPO DE CAMBIO REAL
MULTILATERAL Y EL PBI DE LOS Damian

Article SOCIOS COMERCIALES EN LAS Valdera, = 2018 ALICIA~Y
EXPORTACIONES DEL PERU EN EL Maximo

PERIODO 1991 - 2017

OTRAS PRODUCCIONES — PROYECTOS DE INVESTIGACION

Tipo de
Producciéon

ARTICULO EN
REVISTA
CIENTIFICA

DOCUMENTO DE
TRABAJO

Titulo

ESTRATEGIAS DE
MARKETING PARA
EL
RELANZAMIENTO
DE LA CARRERA
PROFESIONAL DE
INGENIERIA
ECONOMICA EN EL
CONTEXTO
SOCIOECONOMICO
2019

Titulo

IMPACTO DEL TIPO DE CAMBIO
REAL MULTILATERAL Y EL PBI
DE LOS SOCIOS COMERCIALES
EN LAS EXPORTACIONES DEL
PERU EN EL PERIODO 1991 -
2017

Programa experimental utilizando
material de reciclaje para
desarrollar la capacidad de
investigacion y experimentacién en
estudiantes de secundaria de la
|.E. EDALTRI COLLEGE de
Chiclayo

— Fecha de
Descripcion Thicia
Siendo mision de la
Universidad Sefior
de Sipan promover
el desarrollo
regional y nacional
con el propésito de
mejorar la calidad
de vida de la
poblacién segun los
objetivos
estratégicos

Abril 2019

Ao de
Produeaion Titulo de la fuente
a Revista Cientifica Ciencia,
2018 : ¥
Tecnologia e Innovacion
2019 REPOSITORIO UCV
: Inv. Area
Eechaliin Principal OCDE
MAXIMO 5
Noviembre 2019 | DAMIAN 'T"S;“;;'aiay
VALDERA 9



Dr. Christian A. Dios Castillo. Elaborado por Dr. Oscar Lépez Regalado.

Chiclayo, Mayo del 2020.

Sefior Dr,

Es grato dirigitme a Usted para manifestarle mi saludo cordial. Dada su experiencia profesional y
méritos académicos: y personales, le solicito su inapreciable colaboracion como cxperto para. la
validacion de contenido de los ftems que.conforman los instrumentos (anexos), que serdn-aplicados a
una muestra seleccionada que e como finalidad recoger informacion directa para la investigacion
titnlada: “Za Rotacién de Persounal Y su influencia en Ia Imagen Institucional de Ja Caja Paita
en la Region Lambayeque ,2020" para obtener el grado académico de Master en Administracion de

Negocios - MBA.

Para efcctuar la validacién: del instrumento, Usted deberd leer cuidadosamente cada enunciado y sus
correspondientes ‘altérnativas de tespuesta, en donde se puéden seleccionar una, varias o ninguna

alternativa de acuerdo al criterio personal y profesional que correspondaal instrixmento:

Se le'agradece cualquier sugerencia relativa a la redaecion, el contenido, la pertinencia Y congruencia u,

otro‘aspecto-que congidere relevanie para mejotar el mismo.

Muy atentamerite,

Dr: Christian Abraham Dios Castillo.
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Cologue en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada iterm y alternativa de
respuesta, segtn los criterios que a continuacién se detallan.

Las_categorias a evaluar son: Redaccidn, contenidd, congruencia y pertinencia ¢en los indicadores;
dimensiones y variables de estudio. £n la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o mejora de

cada pregunta,

Muchas gracias por su apoyo.
7
Grado Académico: /%M’Z
s /ﬂ
Nombre y Apellido: /)/ﬂ,(y

ASESOR -



C()NS'!‘.AN(:M DE VALIDACION

Quien suscribe,
docuxm.mo do xdcnudnd N©

Grado de- ‘Ié‘fn “d L ejerciends actuatmente: como -
Institucidn - Uﬂ‘/ e

)“f"” /)/C/f’«_f //", e ‘/

. ton

T ean

.enla

For amedia de Ia prusante e

Poowstr gre he rdvisacdo con tioes de Validadivg ol
Tustinaenta fencuestnd, a Jos <fectos e su apheacion o los {7 ¢ debircdeares e f € g

rastre var der Rissrdin £ aamiv oG ie

fucgo de hacer't

HCHWICS portinemtes, pucdo formular las SIBUICHEES Igarceinciones

DEFICIENTE | ACEPTABLE | nUENO




LUIS MIGUEL
GONZALES ZARPAN

Licenciado en administracién de Empresas, egresado de la Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo de Lambayeque. Profesional con sentido de responsabilidad,
capacidad de analisis y liderazgo para el logro de objetivos, manejo de situaciones
inesperadas, lo que me permite hacer un buen trabajo en equipo realizando
labores encomendadas con gran efectividad. Conocimiento de programas de
computaciéon y del idioma Inglés; entre mis aspiraciones estdn las de seguir
desarrollandome a nivel profesional como personal. Poseo el grado de Maestria en
Administracion Gerencial (MBA) en el Centrum de la Pontificia Universidad Catdlica
del Peru.

EDUCACION:

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO
Licenciado en Administracién.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL PERU
Magister en Administracion Estratégica de Empresas.

EXPERIENCIA LABORAL:

e DSD REPRESENTACIONES SAC
Jefe de Logistica 2014 — 2016

e INSTITUTO FORMACION BANCARIA IFB
Docente 2016 — Actualidad.

e UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
Docente 2016 — Actualidad.

e UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Docente 2014 - Actualidad.

Tic. Adm-Awis Migee'
(Gonzales Zarpdn

ABESOR

Firma
DNI n°... Y2382/



Anexo 8: Prueba de confiabilidad del instrumento

Objetrvo — PSPPIRE Visor de resultados

\chivo  Editar  Ventanas  Ayuda

RELLABILITY RECIABLITY

Escala: ANY RELLABLITY
{VARIABLES= F1 2 P3 P4 5 P P P8 P4 P10 FLL P12 P13 P14 P15 P16 PLT P18 P19
MODEL=ALPHA,

Table: Resumen del proceso de casos

Table: Estadisticas de fiabilidad
Escala: ANY

Resumen del pracaso de casos
N| &

Cose  Véiido | 16| 6849
Befuido | 2| 111
Total | 16 | 10000

Extadicticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de tlementes
25 19




A _ o
nexo 9: Validacion de la propuesta de solucién

evaluacién por juicio de experto.

ANEXO 03.- Ficha de
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FILIAL CHICLAYO
ESCUELA DE POST GRADO

ON DE NEGOCIOS - MBA

MAESTRIA EN ADMINISTRACI
SOLUCION POR JUICIO DE

EVALUACION DE PROPUESTA DE

FICHA DE
EXPERTO

TiTULO DE LA INVESTIGACI()N:

NAL Y SU INFLUENCIA EN LA [MAGEN

« A ROTACION DE PERSO
AMBAYEQUE, 2020"

INSTITUCIONAL DE LA CAJA PAITAEN LA REGION L

AUTOR:
« ERNESTO RICARDO LOAIZA MORI.

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBRE: | 7 e . e T
~esos /,;/éw/u )‘[:-,_smm//j [0

e

TITULO UNIVERSITARIO: S tononySTa.
. o T et DL
POSTGRADO: [lag/s T on Costion ) lublia

OTRA FORMACION: -

OCUPACION ACTUAL: /t)r//.,Z//i'/a /fﬂ ( ecilas

FECHA DE LA ENTREVISTA: ___20/05 /2040




Mensaje al especialista:
En la Universidad César Vallejo — Filial Chiclayo, se esta reahzar}do una mvestlgacl.on
dirigida a los colaboradores de Caja Paita. Por tal motivo, se requiere de su reconocida
experiencia, para corroborar que la propuesta de esta investigacion genera los resultados
establecidos en la hipdtesis. Su informacion serd estrictamente confidencial. Se agradece

por el tiempo invertido.

En la tabla siguiente, se propone una escala del 1 al 5, que va en orden ascendente del
. ” .

desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X” conforme considere

su conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.

[1

Poco

3
Regular

4
Alto

5 X

Muy alto

LNinguno

Sirvase marcar con una “X” las fuentes que considere han influenciado en su
conocimiento sobre el tema, en un grado alto, medio o bajo.

FUENTES DE ARGUMENTACION

GRADO DE INFLUENCIA |
DE CADA UNA DE
LAS FUENTES EN SUS

CRITERIOS
,i A M B
(ALTO) | (MEDIO) | (BAJO)

a) Analisis tedricos realizados. (AT) v

b) Experiencia como profesional. (EP) e

¢) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN) ¥
| d) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AE) v
B Conocimientos personales sobre el estado del

problema de investigacién. (CP) v’

Anexo: Hoja de vida,

EEONOMISTA
CELL: 1522

Firma del entrevistado



Estimado(a) experto(a):

Con c¢l objetivo de corroborar que la hip

Stesis de esta investigacion es correcta, sc lc

solicita realizar la evaluacion siguiente:

1

)

~

J.

4.

5

¢ Considera adecuada 'y coherente la estructura de la propuesta?

Adecuada __ Poco adecuada___ Inadecuada ___

;Considera que cada parte de la propuesta s¢ orienta hacia el logro del objetivo

planteado en la investigacion?

Totalmente ﬁé Unpoco Nada

¢En la investigacién se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver

cl problema planteado?

Todos ¢~  Algunos ___ Pocos __ Ninguno ___

;Considera que la propuesta generard los resultados establecidos en la hipétesis?

Totalmente __1/ Unpoco Ninguno

,Cémo calificaria cada parte de la propuesta?

Aspecto/Dimension/ |
N . Excelente Buena Regular | Inadecuada
Estrategia
1 : i i
2 ‘I’/‘ :
3 30




6. (Como cali {jearia a toda [a propuesta?
Buena Regular Inadecuada

e

Excelente 47

7. ;/Qué sugerencias le haria al autor de la investigaciéon para lograr los objetivos

trazados en la investigacion?
3 y
e :
[/t-l.’jlf/ﬁ/ﬁ/ (7/'7’.//'//:_:/J [%Wﬁ/ (,"/€ Qo re

. (/}'Jf:(f' i

b a Ja_C 6"/ur77/u/a.

- -
4

Mg. Jesiis Al Barreto
ECONOMISTA
CELL: 1522

Firma del entrevistado



ANEXO 03.- Ficha de evaluacion por juiclo de experto.
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FILIAL CHICLAYO
ESCUELA DE POST GRADO
MAESTRIA EN Al)MlNISTRACl(’)N DE NEGOCIOS - MBA

FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA DE SOLUCION POR JUICIO DE
EXPERTO

TiTULO DE LA INVESTIGACION:

«_A ROTACION DE PERSONAL Y SU INFLUENCIA EN LA IMAGEN
INSTITUCIONAL DE LA CAJA PAITAEN LA REGION LAMBAYEQUE, 2020”

AUTOR:
« ERNESTO RICARDO LOAIZA MORL

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBRE: )
C AarLoS JOSE CAEOKA Riemis

TITULO UNIVERSITARIO: E oo s7TA

POSTGRADO: MATS7TRIA_ Pocexct A Ur e 2817 R2ip

OTRA FORMACION: __ Do CiorRrude N At £ Tv2IC kv

OCUPACION ACTUAL: DOceErnieS UMNIVERS (TARLO

FECHA DE LA ENTREVISTA: /9 - HAgo 2020




Mensaje al especialista
En la Universidad César Vallejo  Filial Chiclayo. sc¢ esti realizando una investigacion
boradores de caja Paita Por tal motivo, s¢ requicre de su reconocida

Jirigida a los cola
genera los resultados

experiencia. para corroborar que la propuesta de csta investigacion
establecidos en la hipdtesis. Su informacion serd estrictamente confidencial. Se agradece por
ol tiempo invertido.

I. En la tabla siguiente. se propone una escala del 1 al 5. que va en orden ascendente del
desconocimiento al conocimiento profundo. Marque con una “X" conforme considere su

conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.
1 2 3
Ninguno Poco Regular

2. Sirvasc marear con uni SN las Tuentes que considere han
conocimiento sobre el tema, en un grado alto. medio o bajo.

Kl
Alo

influencindo en su

— e

GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE

FUENTES DE :\R(;l?.\ll—‘_.\"l',\(}l(‘).\' LLAS FUENTES ENSUS
___ CRITERIOS,
A \ M : |}
§ [ VST [ _AALTO) _MEDIO) LaBASO)
_‘u_)_:lnﬂl_;is tearicos realizados. (AT) - IE— L
) l-'.\pcricuci:l como prnfcsion:ﬂ. (EP) ) i v | \
. e) T'rabajos estudindos de autores nacionales. (ANY v \
d) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AlZ) v '
¢) Conocimicntos persenales sobre ¢l estade del . \
problema de investigacion. (CP) Bl S \

Firma del en trevistado

Anexo: Hojo de vida.



Exthmndogn) experto(nd

Con ol objetno do cottabon que by lipolesss
sobicita tealizar e evahnw ion miganenie;

Ju entn investigneion ey correctn, se e

1 WConsudern adecnadn y coherente Ty estruetuns de ln propuests?

Inndecunda

Adecmndn < Poco adecwindn

estn s orientn hacia el oo del objetiveo

3 oConsidern gue enda porte do ln propu
plnteado en ln myestigacion?
Totalmente X, Un poco Nada __ .
. olin 1 inveshgncién se han considerado todos los aspectos necesarios para resolver
el problema planteado?
Todos _ Alpunos Pocos ___.. Ninguno
4. ;Considern que la propuesta generara los resultados establecidos en la hipotesis?
Toalhmenle _~¢ Un poco ___ Ninguno _____
5. jCoémao calificaria cada parte de la propuesta?
A P cto/Dimension/ '
~N . Excelente Buena Regular Yoadecuads
Fustrategia
T "
{ ]
2 ey S b X
3 )
S - X i
6. (Como calificaria a tods in propuesta?
Excelente X Buena ___ Regular ___ Inadecuada

7. ¢Qué sugerencias le haria al autor de la investigacion para lograr los objetivos

trazados en la investigacion?

Firma Mevfs tado



ANEXO 03.- Ficha de evaluacién por juicio de experto.
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FILIAL CHICLAYO
ESCUELA DE POST GRADO
MAESTRIA EN ADBIIN!S'I'RACI(’)N DE NEGOCIOS - MBA

FICHA DE EVALUACION DE PROPUESTA DE SOLUCION POR JUICIO DE

EXPERTO

TITULO DE LA INVESTIGACION:
INFLUENCIA EN LA IMAGEN

“LA ROTACION DE PERSONAL Y SU
BAYEQUE, 2020"

INSTITUCIONAL DE LA CAJA PAITAEN LA REGION LAM

AUTOR:
- ERNESTO RICARDO LOAIZA MORI.

DATOS INFORMATIVOS DEL EXPERTO:

NOMBRE: ; gt
[Lon A (;-‘Z;g/&m' Q/Z/ //)) cus/

TITULO UNIVERSITARIO: : ﬁﬁ //Z“‘}//ef?//é/ar Ao C‘/%M )
POSTGRADO: /Kzioﬂpr’r'/ £ oy Arion: &E)y/fﬁa.ﬁ;]ﬂf. 4
OTRA FORMACION: __ ; » : :

; ¢ : : y - :
OCUPACION ACTUAL: C\,/)D(‘(‘ﬂﬁé -%/‘arw&m
FECHA DE LA ENTREVISTA: SO e




\Mensaje al especialista:
sta realizando una investigacion dirigida a

¢ de su reconocida experiencia. para
sultados establecidos en la hipotesis.

- Filial Chiclayo, se ¢
al motivo, se requier

ion genera los re
por el tiempo invertido.

I:n la Universidad César Vallejo
los colaboradores de caja Paita Por t
corraborar que la propuesta de esta investipac
an serd estrictamente confidencial. Se agradece

cala del 1 al 5, que V
una X"

Su informaci
a en orden ascendente del

. En la tabla siguiente, se propone una €s
conforme considere su

sconocimiento al conocimiento profundo. Marque con

de
conocimiento sobre el tema de la tesis evaluada.
M 2 3 a 5
Ninguno Poco Regular Alto Muy zlto .

«X* las fuentes que considere han influenciado en su conocimiento

1o

Sirvase marcar con una
sobre el tema. en un grado alto, medio 0 bajo.

GRADO DE INFLUENCIA
DE CADA UNA DE
FUENTES DE ARGUMENTACION LAS FUENTES EN SUS
I CRITERIOS
A M B

"a)_Andlisis tedricos realizados. (AT) P
b) Experiencia como profesional. (EP) 7
P
/
"

B -

) Trabajos estudiados de autores nacionales. (AN)

d) Trabajos estudiados de autores extranjeros. (AE)

e) Conocimientos personales sobre el estado del
problema de investigacion. (CP)




Estimado(a) experto(a):

Con ¢l objetivo de corroborar que la hipotesis de esta investigacion es corrects. se le

solicita realizar la evaluacion siguiente:

1. (Considera adecuada y coherente la estructura de la propuesta’?

Adecuada -7 Poco adecuada_

1o

planteado en la investigacion?

Totalmente /

‘9l

¢l problema planteado?

Todos Algunos

Un poco

Pocos

Inadecunda

Nada

LConsidera que cada parte de la propuesta se orienta hacia ¢l logro del objetivo

En la investigacion se han considerado todos Ios aspectos necesarios para resolver

Ninguno

4. ;(Considera que la propuesta generard los resultados establecidos en Ia hipotesis?

Totalmente _~  Un poco

Ninguno

5. ¢Codmo calificaria cada parte de la propuesta?

; Aspe&c?/l)imensién/ ‘ ! 1
N V0 Excelente Buena Regular Inadecuada |
Estrategia ' ‘;
T B =
2 7 -
SR 5
> L aoaiie A
6.  (Cbémo calificaria a toda la propuesta?
Excelente  — Buena Regular Inadecuada



<Que sugerencias le harfo al awtor de la inyestipacion paca fograr los objetivos

trazados en L investigacion?

Siasde A, Ue. Adtolr Migur!
\?3’/ Gonzales Zarpdn

“Eﬁvw

Firma del entrevistado



Anexo 10: Datos Procesados en PSPP

Aechio Ediar Vita Dates Trandformiar Andizar Grdfioss UCiidades Vertanas Ayuda

B4 BHQA00 BEY

7 ENCUESTADD 7




Anexo 11 : Autorizacién de la Empresa

2
3 w
g Cappa'la Lambayeque, 29 de Maye del 2020

Sr. Feonomasta

Mario Aldana Pérez

ADMINISTRADOR AGENCIA LAMBAYEQUE, CAJAPAITAS A
Preseme .-

De mi consideracion:
Yo. ERNESTO RICARDO LOAIZA MORI, identificado con cidigo de alumno
7002321613, unte Ud. Respetuosamente me presento v expongo

Que actualmente cursando ¢! Maestrade en Administracion de Negocios — MBA ¢n la
Universidad César Vallejo de la Cindad de Chiclayo, solicito a Ud., de la mancra mas
camedida, s¢ considere su sutorizacién para realizar mi tesis tiulada: “LA ROTACION DIE
PERSONAL Y SU INFLUENCIA EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL EN LA REGION
LAMBAYTQUE - 20207 y se me brinde la informacion suficiente y necesaria para
cosarmollarli, con fines cstrictamente académicos y para la obtencion del grado de Magister,

Con saludos cordiales y & tiempo de agradecerle su atencidn a esta solichiud, aprovecho Ia
oporiunidad para reitcrarie o més alts considerncidn v estima

Alentamente,

Feon. Ernesio Ricardo Loaiza Mor,
Cixl: 7002321612

/ | /4 ,/ 3

LA ,[/.
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Maabs Casthwvan Mepoy Modsin
M TVADN
£ CAIL IMIDEAL DE PUTR A &

th EXOSi2ede
|7 2.0 w1
Oficira Princigal

#aza de Armas N* 170178 PAITA
Tolaf: (O73) 213080, 211853, 213459

www.cajapaita.pe




A CajaPaila

AUTORIZACION

Por medio de la presente, s informa que la Entidad Financsera CAJA MUNICIPAL DE
AHORRO Y CREDITO DE PAITA S.A., con RUC: 2012361939, se autorlea brindarke ¢l apoyo
respectivo vl inlormacion necesaria que se requiera al Se. ERNESTO RICARDO LOAIZA
MORI . con DN 463463045, como un soporte de ayuda referido a In rotacion de personal ¢
imagen institucional en ¢ rubro linancicro para ¢l desarvollo de su Tesis de Posgrado. fa cual lleva
por twlo: *La Roetacidn de Personal para la Imagen Institucional de la Caja Paita en la

Region Laumbaycegue™.

Dicha (nformacion s¢ recogio, para posterionmente ser registrada en su investigacidn con lines

netamente padagogicos.

Se expude la presente AUTORIZACION a soliciiud del ineresado para los fines que cstime

convenicnie,

Chiclayo. 02 de Jurio 2020,

N/, "/;\
.
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AL VIRODP
g Al MUNCRAL T8 LU Alentamenie
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Oficina Principal
Poza de Armas N* 176-178 PAITA
Tedal, (O73) 212000, 211833, 213458

www. cajapaita.po




Anexo 12: Detalle de las Poblaciones utilizadas

Tabla 15 Poblacion en la Caja Paita Agencia Lambayeque

TRABAJADORES POR

. CANTIDAD
AREAS

Administrador de Agencia
Asistente de Operaciones
Analista de Riesgos
Analistas de Créditos
Cajeras

Gestores de Cobranzas

B NN © B R R

Promotor de Créditos

Total Colaboradores 17

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 16 Poblacion de expedientes de créditos en la Caja Paita, Agencia
Lambayeque

Tipo de Clientes Actividad Tipos de Créditos Expedientes
Perona Natural

Persona Juridica Independiente Formal Créditos Pyme Negocios 400
Persona Natural Independiente Informal Crédito Rapidito 250
Persona Natural Dependiente Formal Crédito Consumo 80
Persona Natural Dependiente Formal Crédito descuento por planilla 100

Perona Natural
Persona Juridica Independiente / Dependiente Crédito Campaiia 30

TOTAL 860

Fuente: Elaboracién Propia



Anexo 13: Detalles de la Propuesta

La propuesta de solucion se denominara: “Estrategia de administracion de

Rotacién de Personal”.
1 Sintesis del problema identificado

Segun el andlisis de los resultados desarrollados en el capitulo anterior, los
aspectos criticos para la imagen institucional son: el miedo al riesgo por parte de
los colaboradores para otorgar o financiar créditos de mayor cuantia, ya que
generalmente se colocan créditos pequefios y no grandes por miedo a que la
pérdida sea menor (provision). Asimismo, existe una falta de estudio de mercado y
poder llegar a mas distritos de nuestra region, esto se debe por las distancias que
existen desde nuestra oficina hacia los demdas distritos, mercado que es
aprovechado por la competencia. Por ultimo, tenemos varios productos que no
estamos aprovechando en ofertar(vender), también se ve reflejado en el destino del

financiamiento, existen muchas brechas entre uno y otro, debemos hacer un mejor

estudio en la realidad y ver si verdaderamente esa brecha existe.

2 Objetivo de la Propuesta

Afianzar la Imagen Institucional de la Caja Paita en la Region Lambayeque.

3 Fases de la Propuesta

. Actividades
Item Fases/Dimensiones Objetivo Indicador Meta Periodo Responsable
Sub dimension
Porcentaje de Gerencia
Linea de colaboradores Administrativa
. 70% 6 meses
Carrera con linea de y
Identificar el carrera Administrador
direccionamiento, Porcentaje de Gerencia
remuneracion » colaboradores Administrativa
Factor Mercado . Remuneracion ) 90% 6 meses
1 promedio y sus recategorizados y
Laboral o ) o
conocimientos al salarialmente Administrador
puesto por parte Porcentaje de
del colaborador colaboradores
Experiencia Administrador
aptos para 100% 3 meses
Laboral y G.D.H
ocupar los
puestos
Identificar las = . )
Factores ) Estabilidad Porcentaje de Gerencia
2 necesidades y . 70% 9 meses N )
Personales . Econdmica colaboradores Administrativa
expectativas de




los

colaboradores

con contrato

indeterminado

y
Administrador

Porcentaje de

colaboradores

Gerencia

Buen trato . Administrativa
o con beneficios 100% 3 meses
equitativo y
por parte de la -
o Administrador
institucion
Porcentaje de .
Gerencia
colaboradores o )
) ) Administrativa
Personalidad con capacidad 70% 3 meses
y
para resolver o
} Administrador
conflictos
Numero de Porcentaje de
indicadores y eficiencia de los 100% 3 meses | Administrador
metas colaboradores
Porcentaje de
Identificar el Respeto para colaboradores N
. 100% 3 meses | Administrador
avance de las todos que realizan un
metas apoyo extra
planteadas asi Porcentaje de Gerencia
Factores L o o )
. como otros Capacitacion y capacitaciones Administrativa
Organizacionales 100% 3 meses
factores apoyo para los y
necesarios para colaboradores Administrador
los Porcentaje de
colaboradores colaboradores
Seguridad gue cuentan o
100% 3 meses | Administrador
laboral con todo
referente a su
seguridad
Porcentaje de
. los
Trabajo N
o colaboradores 100% 6 meses | Administrador
provisional »
con proyeccion
Identificar el a largo plazo
Intencién de carifio e
busqueda de identificacion Porcentaje de
empleo entre institucion y L los
Identificacion
colaborador colaboradores o
con la 100% 6 meses | Administrador
o que muestran
institucion .
actitudes
positivas con la
Institucién
Identificar los Porcentaje de
recursos colaboradores
Satisfaccion otorgados a los Materiales y gue mantienen N
. 70% 3 meses | Administrador
Laboral colaboradores y Equipos en buen estado

reconocimiento

por sus labores

sus materiales

y equipos




Comunicacion y

Reconocimiento

Porcentaje de
colaboradores
que reciben 70% 3 meses | Administrador
premios por sus
logros

Porcentaje de
colaboradores

Trabajo de gue pasan o
. . 100% 3 meses | Administrador
calidad exitosamente
las
supervisiones
4 Resultados esperados
ftem Indicador Meta Periodo Fundamentacion
Comportamiento En campafias de promociones de la oficina, 50 personas por
1 . 200 personas 2 meses . o 5
con sus clientes cada campafia, al mes se realizaran dos campafas.
) Compromiso 80 1 Revision post — desembolso de los créditos otorgados por los
mes
con sus clientes asesores hacia los clientes. Se realizaran 20 visitas por semana.
Lo que la
3 institucion 250 1 Llegar a cumplir en realizar 25 colocaciones de créditos por
mes
representa para colocaciones asesor de negocios al mes.
la sociedad
17 Observar que cada colaborador siga los lineamientos de la
4 Misién 1 mes Institucion, hacia los clientes buscando un fin comin, es decir le
colaboradores ) o ) )
damos el mejor servicio posible a los mismos.




Observamos que tan identificados estan los colaboradores con

la institucion y como hacen llegar ese mensaje a sus clientes,

5 Identidad 17 3 por el periodo de tres meses; es decir realizamos una
meses
trasmitida colaboradores evaluacion trimestral, desde la captacion hasta el post
desembolso, buscando brindar una buena imagen de nuestra
Institucion.
Observamos el comportamiento de los colaboradores con sus
o clientes, y con qué idea se quedan los mismos sobre nosotros
Percepcion del 17 ) ) .
6 . 3 meses por el periodo de 3 meses, y realizamos un balance de dichos
cliente colaboradores ) ) ) )
clientes, para saber qué tan serios nos ven, es decir revisando
sus comportamientos de pago.
5 Sintesis del presupuesto
Unidad de Costo
Recurso ) Cantidad o Sub Total
medida unitario
Sueldos
Unidad*mes 17 1570 S/26,690.00
Colaboradores
Materiales y
. Unidad*mes 17 200 S/3,400.00
Equipos
Combustible Unidad*mes 17 250 S/4,250.00
Publicidad Unidad*mes 13 200 $/2,600.00

Total: S/36,940.00




Figura 1 Comportamiento con sus clientes

Debemos realizar mejores campafias de promocion de nuestros productos en
lugares estratégicos y variedad de zonas, buscando una mayor posesion en el
mercado. Asimismo, tenemos que tener una mejor postura (comportamiento) con
los clientes para tener una mayor afinidad con ellos. Al mes realizaremos dos
campafas, buscando la captacion minima de 50 personas. En dos meses
captaremos 500 clientes con lo cual, realizando una evaluacion a esa base de datos

podriamos obtener, futuros prospectos para la meta del siguiente mes.



Figura 2 Compromiso con sus clientes

Posterior al desembolso se deben realizar visitas post — desembolsos, nuestro
servicio al cliente no sélo debe terminar en la otorgacion del crédito. Debemos
realizar visitas posteriores, para verificar la informacién del asesor al momento de
otorgar el crédito, asi como del cliente en la veracidad de su testimonio para obtener
el préstamo. Finalmente, ante cliente estariamos generando un plus, ya que el

cliente vera nuestro compromiso y la importancia que tienen ellos para nosotros.



Figura 3 Lo que la Institucion representa para la sociedad.

Debemos convertirnos en una pieza fundamental para el desarrollo del cliente, es
decir, debemos ser parte del cliente para su crecimiento. Ejemplo: A pesar de los
problemas que sucedan al entorno de la poblacion, como en la actualidad, se sigue

teniendo clientes que financian un crédito con Caja Paita.



Figura 4 Mision

Figura 5 Mision

Nuestros colaboradores deben tener bien claro los lineamientos de la Institucion,
es por ello que deben tener la adecuada capacitacion para buscar entre muchas
cosas, el mismo fin. Todo lo aprendido es lo que se podra en practica en la realidad

buscando lograr que nuestra imagen institucional cambie frente a los demas.



Figura 6 Identidad Trasmitida

Obtendremos una mejor Imagen Institucional, cuando aprendamos en primer lugar
a identificarnos totalmente con la Institucion a la que representamos, buscando
obtener lo mismo, es decir que nuestros clientes adquieran ese compromiso con
nosotros. Con lo cual haremos una mayor participacion en el mercado.



Figura 7 Percepcion del cliente

Debemos no solo repotenciar nuestra imagen sino también obtener el respeto de
nuestros clientes. Es decir, que el cliente nos tome como una Institucién seria,
capaz de poner unir lazos a largo plazo. Esto debe lograrse con todos nuestros
clientes, desde aquellos que hacemos inclusion social (bancarizacion) hasta
nuestros grandes clientes.



Anexo 14: Tablas y Gréaficos de los Resultados

B Femenino

M Masculino

Figura 8 Relacion de Géneros de los Colaboradores de la Caja Paita, Agencia
Lambayeque

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita.

6% 6%
13% B Administrador

6% m Asesor de Negocios

6% m Asesor de Riesgos

7 Asistente de Operaciones
M Aucxiliar de Operaciones

M Gestor de Cobranza

Figura 9 Relacion de Puestos en Caja Paita

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita.
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Figura 10 Me agrada trabajar en un ambiente donde indicadores y metas
predominan.
Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita.
ml
m3
ma
m5

Figura 11 Recibo el respeto que merezco por parte de mis compafieros y
superiores.

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita.
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Figura 12 Tengo el apoyo y capacitacion adecuada en diversas situaciones
dificiles por parte de mis superiores y/o institucion.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita.
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Figura 13 Las condiciones de seguridad laboral son adecuadas.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita




m2
m3
m4

m5

Figura 14 Mi trabajo me ofrece la suficiente estabilidad econémica.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 15 Soy tratado de manera justa

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 16 En mitrabajo me permiten mostrar mi personalidad.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 17 Tengo oportunidades de una linea de carrera

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 18 Recibo una remuneracién menor respecto de lo que ofrece el mercado.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 19 Tengo experiencia en el mercado donde laboro.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 20 Cuento con los materiales y los equipos necesarios para realizar mi
trabajo.
Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
m3
ma
m5

Figura 21 Recibo reconocimientos o elogios por hacer bien mi trabajo

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 22 Mis compafieros de trabajo estan comprometidos a realizar un trabajo
de calidad.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 23 Para mi éste trabajo es provisional.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 24 Estarias dispuesto a cambiar de trabajo en los tres préximos meses.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 25 Consideras que se les brinda una excelente atencion a los clientes.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 26 Crees tu que tu Institucion se compromete totalmente con sus clientes

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 27 Consideras que tu Institucion es muy requerida en tu region.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 28 Estéas convencido con la mision de tu Institucion que plantea.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 29 Relacion de montos que mas suelen aprobarseen Caja Paita

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 30 Diversificacion de zonas para el otorgamiento de créditos.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 31 Relacion de tipo de productos que se ofrece en el mercado.

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita
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Figura 32 Destino de los créditos financiados por Caja Paita

Fuente: Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita

Tabla 17 Relacién de Géneros en la Caja Paita, Agencia Lambayeque.

Sexo Cantidad Porcentajes
Femenino 6 38%
Masculino 10 63%

Total general 16 100%

Fuente: Resultados de Encuesta Aplicada Colaboradores Caja Paita

En la tabla mostrada se observa que el 63% de colaboradores son de género

masculino y un porcentaje menor de 38% son de género femenino; por lo tanto,

podemos interpretar que en la realidad existen mas hombres que mujeres, y esto

es debido también a la naturaleza de servicio que se brinda, ya que generalmente

es un trabajo mas especializado para el género masculino, esto es aplicable en casi

todas las entidades financieras del mercado.



Tabla 18 Relacién de tiempo de servicio de los Colaboradores de Caja Paita,
Agencia Lambayeque.

Tiempo en la ) )
Cantidad Porcentaje
Empresa

19%
6%
6%
6%

13%
6%

13%
6%

13%
6%
6%

Total general 16 100%

Fuente: Resultados de Encuesta Aplicada Colaboradores Caja Paita

1 afo
12 afios
2 afios
3 aflos
3 meses
4 afios
4 meses
5 meses
6 meses

7 afios

B R N R N R N R R R oW

9 meses

En la tabla mostrada se aprecia, que si unimos porcentajes y colaboradores con
mas de un afio de tiempo de servicio hacia adelante sélo el 50% de dichos
colaboradores cuentan con ello; el otro 50% tiene menos de un afo, podemos
interpretar que esta realidad se debe justamente a la rotacion que viene pasando
nuestra Institucion, son colaboradores nuevos que se vienen adaptando a los
ideales, a través del dia a dia, y de vez en cuando en capacitaciones, generando
MAas gastos que ingresos.

Tabla 19 Nivel de convencimiento y la relacion con su misién que plantea Caja
Paita

Convencimiento y su relaciéon con la mision de la Institucion Conteo Porcentaje
Totalmente en Desacuerdo 1 6%
Ni de Acuerdo, ni en Desacuerdo 6 38%
Algo de Acuerdo 6 38%
Totalmente de Acuerdo 3 19%
Total general 16 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Segun tabla podemos decir que existe una igualdad entre un grupo de
colaboradores que opinan que estan algo de acuerdo con la misién de la Institucién,
asi como otros que mantienen su posicion neutra (38%) al momento de decidir.

Esto podemos interpretar que la Institucion debe corregir los efectos negativos que



se presentan, es decir, empezando con los clientes internos (colaboradores), para

una mejora de la Imagen Institucional frente a los clientes externos.

Tabla 20 Nivel de Montos financiados en Caja Paita

MONTO Conteo Porcentaje
500 12 4.3%
800 3 1.1%

1000 41 14.7%
1500 33 11.8%
1700 1 0.4%
2000 32 11.5%
2500 15 5.4%
3000 29 10.4%
3500 9 3.2%
4000 12 4.3%
4500 1 0.4%
5000 14 5.0%
5500 1 0.4%
6000 1 0.4%
7000 7 2.5%
8000 3 1.1%
9000 2 0.7%
10000 8 2.9%
11000 1 0.4%
12000 9 3.2%
12500 1 0.4%
13000 2 0.7%
14000 1 0.4%
15000 9 3.2%
18000 2 0.7%
20000 6 2.2%
25000 5 1.8%
30000 4 1.4%
35000 5 1.8%
40000 5 1.8%
45000 1 0.4%
50000 2 0.7%
85000 1 0.4%
95000 1 0.4%
Total general 279 100.0%

Fuente Elaboracion Propia

Podemos observar segun la tabla, que en la mayoria de clientes se les tiende por
créditos de 1000 soles (14.7%) y 1500 soles (11.8). Asi mismo los menos



solicitados son los créditos de mayor cuantia, podemos interpretar que la Caja
Paita apunta a los clientes microfinancieros, es decir una mayoria a zonas rurales,

buscando la bancarizacion cultural.

Tabla 21 Nivel de Compromiso Institucional de Caja Paita con sus Clientes.

Compromiso Institucional con sus clientes Conteo Porcentaje
Algo en Desacuerdo 2 13%
Ni de acuerdo, ni en Desacuerdo 1 6%
Algo de Acuerdo 9 56%
Totalmente de Acuerdo 4 25%
Total general 16 100%

Fuente: Elaboracion Propia

En ésta tabla logramos apreciar que un grupo en mayoria (56%) manifiestan algo
de acuerdo en el compromiso por parte de su Institucién, asi también otro grupo
menor (25%) estan totalmente de acuerdo en el compromiso institucional. Asi
podemos interpretar que a pesar que para algunos de los colaboradores
mantienen una posicion neutra y otros piensan que les falta algunas cosas a la
Institucion, la mayoria opinan y estan conformes que existe un Compromiso
Institucional de parte de la Caja Paita para sus clientes, pensando en largo plazo

se deberia lograr que esta opinidn sea en su totalidad positiva para la Caja Paita.



