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RESUMEN 

 

La presente tiene como objetivo general determinar la manera en que la rotación 

de personal influye en la imagen institucional de la Caja Paita en la Región 

Lambayeque, a su vez buscar una propuesta que le permita a la Institución crecer 

en el rubro financiero. Por tal motivo se realizó un análisis situacional interno 

(rotación de personal) y externo (imagen institucional) buscando una mayor utilidad 

para la Institución.  

La investigación es de tipo mixta – aplicada – explicativa y se utilizaron como 

instrumentos las encuestas y análisis 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 

deberíamos diversificar más la cartera en toda la región. 

Se concluyó que la imagen institucional de la Caja Paita en los últimos tiempos está 

de capa caída, así como las pérdidas son iguales o mayores cada año, teniendo 

utilidades para los colaboradores con montos mínimos, así como los mismos no 

tienen la confianza que nuestra Institución 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-à-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



 

1 
 

 

I. INTRODUCCIÓN 

 

La presente investigación se realiza como respuesta a una problemática que viene 

afectando desde hace un tiempo a la Institución Caja Paita, mostrando una enorme 

debilidad en la rotación de personal y finalmente se pretende buscar una solución 

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

Dicha problemática de la unidad de negocio es que el nivel de rotación es alto en 

todas las instituciones financieras, esto se debe a factores internos como nivel de 

producción, clima de trabajo; y factores externos como mejores económicas; 

concluimos que es importante que el colaborador cumpla el perfil al puesto, para 

lograr un éxito. 

Asimismo, en relación 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 Perú. 

Por lo tanto, se plantea la siguiente pregunta de investigación ¿De qué manera la 

Rotación de Personal influye en la Imagen Institucional de la Caja Paita en la 

Región Lambayeque? A su vez, como objetivo general es Desarrollar una 

propuesta que incluya actividades para la disminución de la rotación de personal. 

Y los objetivos específicos son:  

1.- Analizar el comportamiento de la rotación de personal en la Caja Paita. 

2.- Describir la imagen institucional de la Caja Paita 

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

institucional de la Caja Paita en la Región Lambayeque. 

La justificación de la investigación es conveniente porque resuelve un problema 

relacionado con la rotación de personal y su influencia en la imagen institucional, 

puede utilizarse para futuras investigaciones y ser un instrumento fiable en nuevas 

investigaciones. 
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El impacto social de este estudio es que esta investigación ayudara a visualizar 

diferentes maneras de solución a la rotación de personal y su relación con la imagen 

institucional y nuestros clientes. 

La implicancia práctica está relacionada en que ésta investigación                                                                                                                                                                                                                          

servirá a futuro para otras investigaciones.  

El valor teórico es contributivo porque se da desde el estudio a las ciencias 

empresariales; Hoy en día las entidades financieras buscan crecer en el mercado 

financiero y ser las mejores además de ser reconocidas por nuestros clientes a nivel 

nacional, pero se olvidan de otros factores que muchas veces dañan la imagen 

institucional, es por tal motivo que el presente trabajo muestra la relación que tiene 

la rotación de personal y la imagen institucional, cabe señalar que las dos variables 

son de importancia para lograr la fidelización de clientes y de nuestros trabajadores; 

por el cual sus resultados pueden ser publicados en revistas y otros trabajos de 

investigación. 

Finalmente, la utilidad metodológica aportará en el presente trabajo ya que 

servirá como base para posteriores trabajos de estudios nutriendo más los 

conocimientos científicos  

 Luego de conocer el problema y sus objetivos, obtenemos las siguientes 

Hipótesis de Investigación, que son: hipótesis general: La aplicación de la 

propuesta que incluya actividades influirá de manera positiva en disminución 

de la rotación de personal; y sus hipótesis específicas que son: 

 Al analizar el comportamiento de la Rotación de Personal en la Caja Paita 

se podrá identificar un efecto del mismo. 
 Al describir se obtendrá una idea más concisa de la imagen institucional de 

la Caja Paita. 

 La aplicación de la Rotación de Personal en exceso permitirá influir de 

manera negativa directamente en la imagen institucional de la Caja Paita en 

la Región Lambayeque. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Con respecto a la Realidad Problemática de la investigación a nivel internacional 

destaca Salazar Xirinachs J. (2015),  director de la OIT ; afirma que en el año 2015 

en América Latina y el Caribe, la desaceleración económica tuvo un aspecto 

negativo en el mercado laboral y por ende eso llevó a un incremento en la tasa de 

desocupación, es así que existe desigualdad en varios; tal es así que se puede 

mencionar a países como Brasil en un incremento de la tasa de desocupación y 

una disminución de la misma en México; es entonces que podemos concluir que la 

desaceleración económica causó un impacto negativo, porque generalmente es a 

largo plazo y aquí a diferencia de una recesión la gente si tiene dinero pero no 

gasta, generando más de rotación de desempleo. Para Chamberlain A. (2017), 

señala que la Rotación de Personal es un problema económico que preocupa a 

nivel mundial por los altos costos que ésta implica para las empresas; tal es así que 

si deseamos de manera numérica 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 renovación de su contrato de trabajo, 

o a la renuncia no voluntaria de su trabajo. Hoy en día 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, 

señala que la alta rotación de personal no solo implica un alto costo en lo económico 

sino también trae consigo un efecto temporal, pues generalmente volver a cubrir 

una vacante demora entre tres semanas a un mes, así mismo también la inversión 

en las capacitaciones de los nuevos empleados. Cabe señalar que entre los países 

con más alta rotación 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. Según 

Rose K. (2018), Directora de Recursos Humanos del EULEN Perú, señala que en 

nuestro país somos terceros con la mayor rotación de personal en Latinoamérica; 

hoy en día no se dura muchos años en los puestos de trabajo como hace años 

atrás; podemos concluir que éste fenómeno se debe a que son movidos de sus 

puestos, renuncian de manera voluntaria para irse a la competencia por una mejora 

económica o por un mejor puesto, mejor ambiente de trabajo, beneficios sociales 
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ya que todos no lo ofrecen, y también por que el trabajador ya no se encuentra 

motivado para seguir trabajando en la misma empresa. Según Morales T. (2016), 

especialista regional en gestión del talento y recursos humanos del Grupo 

Softland.se hace mención que, en América Latina, Perú es el tercer país con más 

alta rotación de personal, esto se debería a la falta de un sistema o uso de 

herramientas al momento de llevarse un proceso de selección, tal es así que de 

manera numérica podemos mencionar que el treinta por ciento del personal termina 

dejando su trabajo en el corto plazo; concluimos que justamente esto se debe a 

que no se está decidiendo bien las herramientas o características a tener en cuenta 

al momento de hacer la selección de personal. Para Laborum (2016), mencionan 

que en nuestro país en el Sector Ventas y Atención al Cliente presenta una alta 

rotación; estabilizándose entre uno o dos años, y volviendo a rotar. Un estudio 

realizado por Laborum mostró lo siguiente: Renuncian cuando: De 3 a 5 años un 

22%; de 1 a 2 años un 37% y de 0 a 1 un 34%. Así como, Renuncian porque: Sueldo 

un 30%, clima laboral un 36%, nuevas oportunidades un 39% y línea de carrera un 

64%. Ante esto podemos mencionar y concluir que generalmente un trabajador 

dura entre un año a dos como máximo en una empresa y a causa de líneas de 

carrera. Para Escajadillo L. (2017) Secretario General del Sindicato de 

Trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Lambayeque, señaló que se 

pretendía rotar al 80% del personal que presta servicios en los diferentes juzgados 

de Chiclayo. Según sus palabras podemos resumir que muchas veces cambian los 

puestos o ascienden a personas de su confianza, y los rotan o lo sacan de sus 

puestos y ni siquiera se da una mejora económica, con lo cual muchos de ellos a 

veces terminan por salirse de dicho trabajo. Según Neyra E. (2020) Asesor de 

Negocios Senior de la Caja Trujillo, nos menciona de manera directa que la 

problemática de la unidad de negocio es que el nivel de rotación es alto en las 

instituciones financieras, esto se debe a factores internos como nivel de producción, 

clima de trabajo; y factores externos como mejores económicas. En. general hoy 

en día uno de los indicadores que más predomina a la hora de decidir la estabilidad 

de un trabajador es su producción. La realidad Institucional, está centrada en el 

análisis institucional y su entorno, por lo tanto, entrevistando a diferentes 

administradores de la Caja Paita, señalamos por ejemplo para Flores Palacios C. 

(2019) ex administrador de Caja Paita Ag. Lambayeque y ex administrador de Caja 
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Paita Ag. Talara, manifestó que en estos últimos años el nivel de  rotación de 

personal es muy alto, tal es así que el personal contratado termina  saliendo de 

manera rápida por el bajo rendimiento, mejores económicas, etc., así como también 

la rotación 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 rotación de personal, nos llevara 

a no tener una buena imagen institucional ante los demás; para Pacheco Robles H. 

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

manifiesta que la rotación de personal no es buena porque no permite mantener un 

estándar de atención; teniendo que invertir tiempo y recursos para la capacitación 

y preparación del personal para poder lograr un estándar mínimo de atención, 

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), señala que la 

rotación de personal no es buena en función que se prepara al personal en sus 

actividades y esto toma tiempo para poder explotar sus habilidades. Es importante 

que el colaborador que representa a una institución se encuentre totalmente 

capacitado para responder a los valores y cultura de la misma. Entre los principales 

antecedentes internacionales se citan a: Gonzáles (2006) en su investigación que 

relaciona la rotación de personal como un elemento laboral en la Universidad 

Autónoma de Nuevo León, México; desarrolló una investigación para identificar las 

causas que originan la rotación de personal, esto se debe para dar una mejor 

estructuración en beneficio para la empresa y disminuir costos. Concluimos que si 

se hace buenas elecciones de personal disminuirán los gastos para las empresas, 

y para que esto ocurra se debe elegir el personal inocuo para el puesto. Según 

Gonzáles (2015) en su investigación 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 conclusión 

más importante es que aplicando el modelo multidimensional SERVQUAL se puede 

ver la calidad del servicio expectativa – Realidad, es así que podemos concluir que 

la calidad de servicio es fundamental para atrapar al cliente y fidelizarlo. De Pedro 
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(2014) en su investigación relacionada con la imagen institucional, fue presentada 

para obtener el grado de magíster en Universidad Nacional del Sur – Bahía 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; así mismo 

podemos mencionar que hoy en día cualquier entidad que no presente estas 

dimensiones, no tendrá la imagen que desee. Entre los principales antecedentes 

nacionales se citan a: Según Zapata Quispe (2018) En su investigación relacionada 

con la rotación de personal presenta como principal objetivo determinar el 

compromiso organizacional relacionado con la productividad en los trabajadores de 

una entidad pública de salud, Lima.; la conclusión más importante es que existe 

una relación entre el compromiso organizacional   y la productividad de dichos 

trabajadores de una entidad pública de salud, Lima. La idea principal que 

rescatamos es que debemos conectar al empleado y empleador, el compromiso es 

parte de ello. Mi opinión es que si existe una buena relación entre el empleado y 

empleador se logrará el éxito de la empresa y el éxito personal del colaborador. 

Para Bustamante, Fernández, Moscoso y Vera Medina (2016) En su investigación 

relacionada con la rotación de personal en la empresa cementera YURA SA 2016, 

tiene como principal objetivo cual es la relación existente entre las variables 

compromiso e intención de rotación de personal, la conclusión más importante es 

que existe una relación inversa para la rotación ya que sus colaboradores sienten 

más lealtad que por una situación de permanencia. En la actualidad podemos decir 

que el empleado lo que busca es estabilidad y donde se le asegure eso, ellos 

estarán. Según Cueva (2017) En su investigación relacionada con la imagen 

institucional, presenta como principal objetivo determinar que existe una relación 

directa entre las variables comportamiento del consumidor y calidad de servicio, la 

conclusión más importante es que sí existe una relación 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: Según Álvarez (2019) En su investigación 

relacionada con la rotación 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 rotación de personal 
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en la Empresa de Transportes TAC. Tal es así que podemos hacer mención que, 

si escogemos al personal por competencias de acuerdo a sus conocimientos, 

eliminamos o disminuimos la rotación. Para Reyes (2016) En su investigación 

relacionada con la rotación del personal de una Universidad, tiene como principal 

objetivo elaborar una estrategia de fidelización para el talento humano, rediseñando 

procesos de selección de personal y evaluando su desempeño tomando en cuenta 

competencias laborales existentes. Así mismo podemos concluir que para un 

puesto de trabajo debemos comprobar sus indicadores, evaluando sus 

experiencias laborales. De acuerdo al estudio de las bases teóricas existentes 

actualmente de Gestión de Desarrollo Humano debe implementarse herramientas 

buscando el compromiso hacia la Institución, para obtener resultados en el tiempo. 

Por tal motivo en el presente trabajo se busca ver las causas que originan la 

rotación de personal y su influencia en la imagen de la Caja Paita en la Región 

Lambayeque; así también debemos identificar y evaluar los múltiples factores que 

conllevan a la continuidad o al abandono de la institución. La Rotación de Personal 

para Chiavenato (1999) se refiere cuando los trabajadores ingresan a laborar a una 

Institución, el tiempo de duración y su salida de la misma. Asimismo, el autor “la 

rotación de personal se ve para definir la variación del personal entre una institución 

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 institución. Según Chiavenato,” la rotación de 

personal está relacionada con los costos primarios y secundarios. El primero se 

refiere a las inversiones que hace una institución para la contratación del personal 

para las vacantes asignadas, y lo segundo es lo que la institución destina mientras 

dura el tiempo en que el personal cubre la vacante”. (Chiavenato, Administración 

de Recursos Humanos, 1988, pág. 23). Por lo tanto, es importante comprender que 

para cualquier institución que la rotación de personal impacta de forma negativa en 

la manera en que ésta, se esté de manera constante en capacitación a sus 

trabajadores nuevos. Rotación de Personal es “la variación del personal entre una 

institución y su entorno, se refiere al intercambio de trabajadores entre una 

institución y el entorno se define por el volumen de trabajadores que entran y se 

van de una institución. Generalmente la rotación de personal se especifica en una 

relación porcentual, en lo que dura un tiempo determinado” (Rosas, 2006). Según 
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la definición 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 satisfacción laboral como causante de 

la rotación trae una relación de variables como, por ejemplo: las situaciones 

personales, salario, situación organizacional, situación ambiental, entre otras” 

(García Santillán, 2008). Se concluye que cuando se da la rotación de personal es 

importante también analizar otras consecuencias, que predominaran en la decisión 

de un trabajador. 

Tabla 1 Las consecuencias de existir Rotación de Personal dentro de una 
Institución 

COSTOS PRIMARIOS 

(CUANTITATIVO) 

COSTOS SECUNDARIOS 

(CUALITATIVO) 

COSTOS TERCIARIOS 

(ESTIMABLES) 

 

Retirada del empleado y su 

reemplazo 

Efectos sobre el colaborador que 

tiene que realizar el trabajo del ex 

colaborador 

Costo de inversiones extras: 

Aumento en las tasas de 

seguros, aumento de los salarios 

pagados a los nuevos 

colaboradores y ajuste para el 

resto. 

 

Reclutamiento y Selección. 

Por procesar la solicitud de 

empleo. 

Baja producción del colaborador   

nuevo debido al periodo de 

adaptación. 

 

Mantener a la sección de 

reclutamiento y selección. 

Inseguridad del colaborador 

nuevo y su relación en el trabajo 

de los compañeros 

 

Costos de anuncios para 

reclutar en prensa.  

Efectos en las actitudes de los 

trabajadores. 

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. 

 

Pruebas de selección y 

evaluación  de los postulantes. 

Costo extra laboral   

Costos en registros y 

documentaciones del 

postulante elegido. 

Costo extra operacional   

Ingreso del postulante elegido   

Costo de desvincular al 

empleado. 

  

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

Chiavenato. - Elaboración Propia 

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

observación de los problemas que vienen atravesando las instituciones, 

comprendiéndose como la acción a la renuncia voluntaria a la institución. De 

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



 

9 
 

forma cuando una persona intenta encontrar un nuevo trabajo en otra institución en 

un corto plazo. En el modelo de Mobley, Horner y Hollingsworth (1978) señalaron 

que cuando un trabajador se retira de su institución puede ser de manera voluntaria 

e involuntaria, siendo así la primera por parte del trabajador y la segunda por parte 

de la institución. 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 rotación de personal se hace mención los siguientes: Según 

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 satisfacción o insatisfacción 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 satisfacción en su trabajo actual. 

Asimismo, decimos que el empleado se caracteriza en conocer sus funciones en el 

puesto y ejecutarlas de manera acertada. Según Steers y Mowday (1981) Este 

modelo está basado en tres momentos: el primer momento se refiere a la actitud 

del trabajador. El segundo momento se refiere al vínculo entre la actitud del 

trabajador y la intención de retirarse de su institución y el tercer momento se basa 

en la explicación de las conductas cuando el trabajador ha formado la intención de 

abandonar su institución. Se concluye que en esta teoría lo que busca es cortar la 

insatisfacción laboral y que esto afecte directamente en la rotación de personal. 

Para Hom y Griffeth (1991) Este modelo se refiere al mecanismo mental del 

hombre, es decir a la intención de abandonar un trabajo para buscar otra 

oportunidad en una institución donde se sienta a gusto. Podemos decir que se 

busca la manera de que el colaborador se sienta más comprometido con su 

organización y eliminar la intención de abandono del trabajo. Según Fields (2005) 

Este modelo se refiere a que intervienen cuatro variables en la rotación de personal: 

la primera son las características propias de cada trabajador, la segunda se refiere 

al trabajo donde se desarrolla el empleado, la tercera se refiere a la institución en 
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donde se desarrolla el trabajador   y la última se refiere a los factores externos que 

se vinculan con la tasa de desempleo y mercado externo. Se concluye que en este 

modelo se evalúa las características con las que ingresa cada trabajador, así 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 institución; cada trabajador puede estar en un lado óptimo o de lo contrario 

lo llevaría a la rotación en otra institución. Entre los tipos de rotación de personal 

encontramos: Para Herrera (2013) Manifiesta que los tipos de rotación de personal 

son: baja inevitable que se refiere a la jubilación de cada trabajador, baja 

obligatoria, cuando cometen: robos, actos ilícitos; 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 rotación de personal.  

Según Espinoza (2013) Manifiesta que existen dos tipos de rotación de personal: 

rotación interna, es decir cuando se rota de puesto sin cambiar de empleador; esto 

es importante porque permite el desarrollo y motivación de sus colaboradores, y el 

segundo tipo de rotación es la rotación externa que se refiere al ingreso o salida de 

colaboradores a otras instituciones, como, por ejemplo: despidos, inadecuada 

selección, etc. En la actualidad cuando un trabajador no está conforme con su 

puesto busca nuevas oportunidades como es primero la línea de carrera o 

ascensos (rotación interna) y la segunda cuando se sale del puesto y de la empresa 

por diferentes razones (rotación externa). Para Taylor (1999) manifiesta que para 

la rotación de personal externo existen diferentes tipos de salidas de trabajo: 

rotación voluntaria, es decir cuando el colaborador decide renunciar por motivos 

personales terminar el vínculo laboral con su institución, esto debido a que el 

colaborador encontró otro trabajo, por lo que se concluyó que el colaborador no se 

encontraba en su trabajo actual satisfecho. Otro tipo es la rotación involuntaria esto 

se debe cuando la institución rompe el vínculo laboral con el colaborador por 

motivos de reducción de personal u otros relacionados a éstos. Los dos tipos de 

rotación son existentes y aplicables en la actualidad, en cada una se busca el 

beneficio personal sea empleado o empleador. Asimismo, podemos hacer mención 

en cuanto a la Caja Paita que la rotación 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 especialización idónea al momento de 

hacer la reubicación; y de manera negativa cuando nos excedemos en la rotación 

sea interna o externa. En cuanto a la Imagen Institucional encontramos muchas 

definiciones en las que destacan: Pintado y Sánchez (2013) definen a la imagen 

institucional como la percepción mental que conforma cada persona, que va 

alineado por rasgos de cada institución. (p.18). Es decir, esto es muy relevante ya 

que dependerá de cómo el cliente nos percibe mentalmente y esto dependerá de 

algunas características definidas como institución. Para Jijena (2012) manifiesta 

que la imagen institucional no es solo visual, compara a la institución como una 

persona amable, la cual va a poseer: posee una eminencia, una identidad y una 

imagen (p.81). Esto quiere decir que dependerá también de la calidad de servicio 

como institución le brindemos a los clientes. Según Costa (2006) manifiesta que la 

imagen institucional se refiere a las percepciones y experiencias por parte del 

público (clientes); es decir la interacción cliente – institución. (p.15). Haciendo un 

resumen podemos decir que la imagen institucional es la representación simbólica 

de una institución como un sujeto social que se crea en los clientes en función 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 institución, es 

decir, el conjunto de condiciones empíricas que hacen posible su existencia como 

un agente social”. La Identidad institucional: básicamente depende del criterio 

subjetivo, es decir grupo de atributos que se asumen como propios por cada 

institución en su identidad. La Comunicación institucional: lo conforman el grupo de 

mensajes emitidos con la conciencia o inconscientemente, o también voluntaria o 

involuntariamente que toda institución para vivir usa en su círculo. Y la Imagen 

institucional: Para Chaves (2006) es la interpretación que el entorno tiene o asume 

de manera intencional o espontaneo (p.26). Podemos mencionar que la imagen es 

muy importante para que la institución sobreviva en el tiempo. Las dimensiones que 

encontramos son las siguientes: La Identidad, Según 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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proyección de dos de sus factores internos fundamentales tales como la visión y 

misión desarrollados estratégicamente a nivel corporativo, que a su vez está 

conformada por los objetivos, principios y valores estratégicos que una empresa 

utiliza para establecer sus negocios. Podemos decir que entre sus indicadores 

podemos hacer mención: lo que la empresa representa para la sociedad y su 

Misión. Deazeley (2009) La misión es la razón de ser de la organización, esta debe 

ser clara y concisa. Es comúnmente conocida por enfatizar las acciones que 

realizara la organización para lograr su visión. Se concluye que al tener una misión 

es clara y concisa, podemos realizar la visión. Para la Dimensión 2: Comunicación, 

Según Perrini, (2005) define la comunicación dentro de las organizaciones como la 

difusión por parte de las organizaciones de sus actividades. Dicha difusión se 

realiza a través de informes, los cuales son de interés de diferentes grupos de la 

organización. Se concluye que debemos tener una comunicación clara entre todos 

los colaboradores de una institución buscando el fin común. 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 Dimensión 3: Imagen, Según 

Tran, Nguyen, Melewar, & Bodoh, (2015) En la actualidad una imagen corporativa 

sólida y singular es la clave para lograr una ventaja competitiva en relación a las 

demás empresas. Además, supone que la imagen corporativa no debe estar 

alejada de la realidad de la experiencia. Podemos concluir que uno como institución 

corporativa debe ofrecer de acuerdo a su realidad, como indicador podemos decir 

la percepción del cliente, Según 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 

organización. Para ello debe ir a la par con la gestión y liderazgo tanto de 

administradores como dueños. Se concluye que el servicio al cliente es 

fundamental para tener la atención y fidelización del cliente. Otro indicador es el 

comportamiento con sus clientes; Según 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; Según Meyer y Herscovitch 

(2001) El 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 relación entre sí. 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación:  

3.1.1 Tipo de investigación: Nuestra investigación es de tipo mixta – aplicada – 

explicativa, debido a que se realizarán mediciones y el formulamiento del problema, 

objetivos, hipótesis y variables y buscar cómo influye la variable independiente 

sobre la dependiente.  

3.1.2 Diseño de investigación: El diseño es No experimental – Predictivo, ya que 

se demostrará la hipótesis a través de juicios y métodos lógicos; y a su vez predice 

los resultados de la propuesta de solución al problema. Tal es así: 

             T1                     T2 

M          O          P          RE 

Dónde: 

M: Es la muestra que se observa: Empleados de la Caja Paita. 

O: Es la observación que se desarrolla en la muestra: Encuesta y Entrevistas. 

P:  Es la propuesta de especialidad: Rotación de Personal. 

T1: Es el tiempo de medición inicial con información actual: abril 2020. 

T2: Es el tiempo de proyección por el período que durará la implantación de la 

propuesta de solución P: diciembre 2021. 

RE: Son los “resultados estimados” o proyectados, que generará la implantación de 

la propuesta de solución P. 

3.2. Variables y Operacionalización: 

VARIABLE INDEPENDIENTE: ROTACIÓN DE PERSONAL: Conjunto de Personas 

que entran y salen de la institución por diferentes motivos, tales como: mejoras de 

ingresos, buen clima laboral, entre otros aspectos. (Elaboración propia). 
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VARIABLE DEPENDIENTE: IMAGEN INSTITUCIONAL: Son percepciones por 

parte del público (clientes) hacia los trabajadores (institución) es decir, la interacción 

entre cliente - institución. (Elaboración propia). 

3.3. Población, muestra y muestreo: 

La población viene a ser el conjunto de personas o cosas que presentan 

características similares; así mismo puede ser: población finita y población infinita. 

(Elaboración Propia). Según nuestro estudio de investigación presenta dos 

poblaciones; la Unidad de Análisis será Los Colaboradores de la Caja Paita, 

Agencia Lambayeque y los Expedientes de Créditos. Nuestra primera población 

está conformada por los 17 colaboradores que trabajan en la Caja Paita. (ver anexo 

10). En cuanto a nuestra segunda población 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 porción de la población, que 

permitirá conocer el valor que los caracteriza. (Elaboración propia). Para nuestra 

primera población podemos decir que No existe una muestra, se estará trabajando 

con toda la población, ya que dicha población es menor a 100. Para nuestra 

segunda población podemos decir lo siguiente: Nivel de confianza: 95%, Proporción 

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

Finalmente, el muestreo se define como conjunto de técnicas para escoger 

muestras. (Elaboración Propia). Tal es así, que para nuestra segunda población 

sería un Muestreo Probabilístico Estratificado. 

Tabla 2 Aplicación del Muestreo de los expedientes tomados, según el tipo de 
créditos 

Tipo de Clientes Actividad Tipos de Créditos Expedientes Representación Muestreo 

Perona Natural 

Persona Jurídica Independiente Formal Créditos Pyme Negocios 400 0.47 186 

Persona Natural Independiente Informal Crédito Rapidito 250 0.29 73 

Persona Natural Dependiente Formal Crédito Consumo 80 0.09 7 

Persona Natural Dependiente Formal 

Crédito descuento por 

planilla 100 0.12 12 

Perona Natural 

Persona Jurídica 

Independiente / 

Dependiente Crédito Campaña 30 0.03 1 

TOTAL     860 1.00 279 

Fuente: Elaboración Propia 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

 

Tabla 3 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

VARIABLES TÉCNICAS USO INSTRUMENTO 

ROTACIÓN DE 

 PERSONAL 
Encuesta 

Se encuestará a los colaboradores de la Caja 

Paita, Agencia Lambayeque  

para recolectar sus distintas opiniones sobre el 

análisis en estudio de nuestra investigación. 

Cuestionario 

IMAGEN  

INSTITUCIONAL 

Revisión documentaria  

y Encuestas 

Se analizará los expedientes de créditos  

de la Caja Paita, Agencia Lambayeque; para la 

recolección de datos más sobresalientes para 

nuestra investigación. Así como las distintas 

opiniones sobre el estudio de nuestra 

investigación. 

Hoja de Trabajo/Cuestionario 

Fuente: Elaboración Propia 

Los instrumentos se sometieron a una validez de contenidos, es decir a una validez 

de manera cualitativa, que incluya una Validación por Jueces o Expertos. Para 

nuestro estudio se resolvió a través del juicio de 3 expertos, esto quiere decir una 

revisión por parte de especialistas con formación profesional en el tema y por 

experiencia en la actividad profesional. 

Tabla 4 Validez de los instrumentos de recolección de datos. 

ESPECIALISTA/EXPERTO GRADO 
ÁREA DE INVESTIGACIÓN 

Y/O EXPERIENCIA LABORAL 

BARRETO PAICO JESÚS MAGISTER 

ASESOR EN ENTIDAD 

FINANCIERA EDPYME 
ALTERNATIVA 

CARMONA BRENIS CARLOS DOCTORADO 
DOCTORADO EN 
ADMINISTRACIÓN 

GONZÁLES ZARPÁN LUIS MAGISTER 

MAGISTER EN 

ADMINISTRACIÓN 
ESTRATÉGICA 

Fuente: Elaboración Propia 

Finalmente utilizaremos el Coeficiente de Alfa de Cronbach para medir el grado de 

confiabilidad, el cuál será obtenido en nuestra investigación, para permitir la 

estabilidad y similitud de los instrumentos. Cabe señalar que éste método es 

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

Luego de realizar la Operacionalización de las variables, e identificar sus técnicas 

e instrumentos, se procedió a su respectiva validación por expertos, para 

posteriormente aplicar dichos instrumentos y recolectar datos en las poblaciones 

indicadas anteriormente. Asimismo, se procederá a la tabulación de los resultados 

en tablas y/o figuras para su respectivo análisis y poder determinar las conclusiones 

y recomendaciones. 

3.6. Método de Análisis de datos 

Se utilizará el método deductivo e inductivo en nuestra investigación, es decir, 

fundamentaremos la razón de nuestra investigación, partiendo del análisis de la 

realidad problemática, antecedentes y teorías (general) hacia nuestra investigación 

(particular) para realizar una conclusión (deductivo); así mismo para obtener 

conclusiones, se tomará la información de nuestra investigación (particular), dando 

respuesta a los objetivos específicos.(general), todo esto a partir de nuestros 

resultados de investigación (inductivo). También usaremos método estadístico 

descriptivo, es decir, los cálculos estadísticos se procesarán a través del uso de un 

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

3.7. Aspectos Éticos 

La información que obtendremos será resguardada y de confiabilidad, es decir sólo 

se mostrará información que no sea considerada confidencial para la Institución. 

Así mismo se presenta el Acta de Aprobación por parte de la Institución en anexos. 

También se hace uso de la veracidad, es decir mostramos información verdadera 

de la Institución. Y por último otro aspecto ético a tomar será la integridad, esto 

quiere decir que no difundiremos nombres de las personas involucradas en la 

investigación.  
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IV. RESULTADOS 

Los Resultados que se obtuvieron fueron analizados según los objetivos 

propuestos, que consiste en determinar de qué manera la disminución de la 

Rotación de Personal influye en la Imagen Institucional de la Caja Paita en la Región 

Lambayeque, a través del análisis estadístico se presentan los siguientes 

resultados obtenidos. 

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

Excelente atención brindada a los clientes Conteo Porcentaje 

Totalmente de Desacuerdo 1 6% 

Algo en Desacuerdo 1 6% 

Ni de Acuerdo, ni en Desacuerdo 4 25% 

Algo de Acuerdo 7 44% 

Totalmente de Acuerdo 3 19% 

Total general 16 100% 

Fuente: Elaboración Propia 

En ésta tabla se aprecia que la mayoría de los Colaboradores (43.75%) opinan que 

están algo de acuerdo en que la atención que brindan en Caja Paita es excelente. 

Sin embargo, un porcentaje menor (25%) se mantienen en una posición neutra al 

momento de opinar sobre la atención 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 atención 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 Institución Caja Paita en la Región 
Lambayeque 

Requerimiento de la Institución en la Región 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: Elaboración Propia 

En esta tabla podemos constatar que nuestros colaboradores en un (44%) 

mantienen una posición en la que no están ni en acuerdo, ni en desacuerdo; así 

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

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

que los colaboradores confíen y sean seguros en que la Institución para la que 

laboran es la mejor frente a la competencia. 

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

ZONA Conteo Porcentaje 

CALLANCA 1 0.4% 

CAYALTI 4 1.4% 

CHICLAYO 127 45.5% 

FERREÑAFE 2 0.7% 

ILLIMO 3 1.1% 

JLO 19 6.8% 

LA VICTORIA 3 1.1% 

LA VICTORIA  2 0.7% 

LAMBAYEQUE 33 11.8% 

MOCHUMI 6 2.2% 

MONSEFU 3 1.1% 

MORROPE 43 15.4% 

PACORA 2 0.7% 

PIMENTEL 5 1.8% 

POMALCA 5 1.8% 

REQUE 1 0.4% 

SAN JOSE 5 1.8% 

TUCUME 10 3.6% 

TUMAN 5 1.8% 

Total general 279 100.0% 

Fuente: Elaboración Propia 

 

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

de Mórrope con (15.4%), así mismo se debería diversificar más 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 concentración en 

algunas zonas, pero si diversificáramos más dicha cartera ampliáramos más 

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

rápidas para entrar a esas zonas y concentrar mayor número de clientes. 

 

 



 

19 
 

Tabla 8 Tipología de Créditos y sumas entregadas de financiación por Caja Paita 

TIPO 

CRÉDITO 

Suma de 

MONTO Porcentaje 

CAMPAÑA S/35,000.00 0.36% 

CONSUMO S/31,000.00 2.51% 

PLANILLA S/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: Elaboración 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 más mercado en el que podemos 

competir, Caja Paita debería proponer acciones inmediatas para la ampliación o 

recuperación de clientes a través de ideas innovadoras que la competencia no 

tenga. 

 

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

DESTINO DEL 

 CREDITO 

Suma de MONTO 

(S/.) Porcentaje 

A.F 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: Elaboración Propia 

Según 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 más 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 solución a sus problemas financieros, y que nos escoja y se  fidelice 

con nosotros. 
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V. DISCUSIÓN 

 

 

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

influye en la imagen institucional de la Caja Paita en la Región Lambayeque 

 

 

De los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los colaboradores de la 

Caja Paita, es decir a los trabajadores y la revisión documentaria (expedientes), se 

obtuvo lo siguiente: 

Las relaciones entre las dimensiones de la rotación de personal y la imagen 

institucional, se basa en los resultados obtenidos, así como la relación entre las 

variables estudiadas en la presente investigación “La Rotación de Personal para la 

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

El 50% de los colaboradores en la Caja Paita son personal nuevo, que ha venido 

cambiando la Institución usando la rotación de manera abusada, influyendo de 

manera negativa en la imagen institucional, ya que muchos de ellos no han recibido 

la debida capacitación adecuada para el desempeño de sus funciones. 

Se prevee que, si se usara menos el uso de la rotación y se pensara en un mejor 

manejo de su personal como por ejemplo ascensos, o rotación interna; se lograría 

una mejor productividad y por ende los colaboradores al sentirse que son 

protegidos por su empleador, lograrían una mejor predisposición a sus clientes 

logrando una mejor imagen institucional. 
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Objetivo Específico 1: Analizar el comportamiento de la rotación de personal 

en la Caja Paita. 

 

Como se menciona en líneas anteriores, en los últimos tiempos se ha abusado en 

el uso de la rotación de personal y esto conlleva a que los colaboradores de la 

Institución no se sientan seguros en sus puestos de trabajo, generando dudas y 

muchos de ellos en busca de una mejora oferta laboral; tal es así que solo el 31% 

de los colaboradores están totalmente de acuerdos y un 25% se mantiene de 

acuerdo, en que se puede hacer una línea de carrera en Caja Paita; mientras tanto 

un 25% se mantiene en una postura indiferente al consultarle, lo cual la Institución 

debe mejorarlo en el corto plazo ya que estos colaboradores podrían retirarse de la 

Institución. 

 

 

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

 

 

La Imagen Institucional de la Caja Paita en los últimos años está de capa caída, tal 

es así 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 remuneración 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.  

Así, pues, esto se corrobora en los autores Mobley, Horner y hollingsworth (1978) 

donde señalan que cuando trabajador se retira de su institución puede ser de una 

manera voluntaria, es decir cuando buscas una mejor oferta laboral por parte del 

colaborador. 
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Así 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 consultó si cambiarían de trabajo en los próximos tres meses siendo 

indiferente a sus respuestas, lo cual nos hace pensar que en el largo plazo mucho 

de esos colaboradores no continuarán con nosotros.  

Así, pues, se corrobora lo manifestado por los autores Steers y Mowday (1981) 

donde señalan que la rotación de personal se basa en tres momentos: actitud del 

trabajador, vínculo entre la actitud del trabajador y la intención de retirarse de su 

institución, y la explicación de las conductas cuando el trabajador ha formado la 

intención de abandonar su institución. 

Por otra parte, podemos decir que un 44% de los colaboradores están de acuerdo 

en que se les da una excelente atención a los clientes, un 19% que sí están 

totalmente de acuerdos en la excelente atención a los clientes, sin embargo, un 

25% mantienen una postura indiferente en sus respuestas, así que la Institución 

deben conversar y escuchar a sus colaboradores para obtener una respuesta 

positiva en cuanto a imagen. 

Tal es así como lo señala Jijena (2012) donde manifiesta que la institución es como 

una persona amable, la cual va a poseer: posee una eminencia, una identidad y 

una imagen (p.81)., quiere decir que dependerá también de la calidad de servicio y 

atención como institución 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% están de acuerdo cuando 

se les consultó si su Institución es muy requerida en la región, y eso señala Pintado 

y Sánchez (2013) definen a la imagen institucional como la percepción mental que 

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

Es decir, esto es muy relevante ya que dependerá de cómo el cliente nos percibe 

mentalmente y esto dependerá de algunas características definidas como 

institución. 

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

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

diario, para una mejora de gestión e imagen institucional. 
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Objetivo Específico 3: Elaborar una propuesta que incluya actividades para la 

disminución de la rotación de personal. 

 

 

Caja Paita debe realizar menos rotación de personal, y esto podría darse si realiza 

una mejor selección de personal que cumpla con los requisitos y experiencia para 

ocupar los cargos. Así mismo se debe trabajar con el personal que cuentan, para 

así ocupar los puestos que se requieran y así el colaborador se sienta más valorado 

por su Institución. 

Tal es así que sólo un 31% están totalmente de acuerdos y un 44% están de 

acuerdos en que la Institución les da los reconocimientos o elogios que se merecen; 

y un 25% se mantienen en una postura indiferente, lo cual se debería 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 investigación se obtuvo las siguientes conclusiones: 

1. En la actualidad en Caja Paita en éstos últimos dos años se cuenta con 

mucha rotación de personal, siendo por motivos externos o internos, 

existiendo un exceso en la rotación e influyendo de manera negativa para la 

Institución, esto debido a que no está siendo bien manejado por parte de los 

altos mandos de la Institución, podemos también decir que el recurso 

humano no está siendo bien capacitado o dirigido en los lineamientos de la 

Caja Paita, teniendo como consecuencia la limitación 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. 

2. La imagen de la Caja Paita en los últimos tiempos está de capa caída, tal es 

así que el posicionamiento en el mercado es mínimo, así como las pérdidas 

son de año a año iguales o mayores, teniendo como utilidades para los 

colaboradores montos mínimos, ejemplo claro: es que nuestros 

colaboradores de la Región Lambayeque no tienen la confianza que nuestra 

Institución a la que representamos sea muy requerida en nuestro mercado. 

3. Finalmente se propone ciertas actividades que ayuden a la disminución de 

la rotación de personal como, por ejemplo: una mejor selección al momento 

del ingreso de nuevos colaboradores que cumplan con la experiencia 

académica y laboral comprobada en las funciones que realizarán, así mismo 

una mejor capacitación no sólo cuando ingresen sino de manera constante 

por los mismos colaboradores con mayor experiencia o por sus vivencias del 

día a día, haciendo que el lugar donde vamos a laborar no sólo se vea como 

un lugar físico para trabajar sino para aprender y valorar lo que hacemos, 

debemos hacer que nuestros colaboradores estén comprometidos al 100% 

con la Institución, y reconocerles su esfuerzo quizás no con incrementos de 

sueldos en el corto plazo pero sí con premios, que les ayude a sentirse 

valorados no tan sólo por la Institución 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 investigación se obtuvo las siguientes recomendaciones: 

1. A los altos mandos de la Caja Paita, aprobar la propuesta de solución para 

disminuir la rotación de personal, así 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 Institución. 

2. A los colaboradores de la Caja Paita en la Región Lambayeque 

(Administrador, Área de Operaciones, Área de Negocios, Área de Riesgos y 

Área de Cobranzas y Recuperaciones), su apoyo y su compromiso de 

manera diaria en la ejecución de su trabajo para el logro de objetivos para el 

beneficio personal y de la Caja Paita. 

3. Evaluar la opción de añadir un personal más a la Institución, que esté 

encargado en supervisar al personal entre otras funciones y trabaje en 

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

4. A los futuros investigadores, continuar con otras investigaciones 

relacionadas al rubro financiero, ya que cada día aparecen nuevas ideas y 

estrategias buscando mejores utilidades para los Bancos, Financieras, 

Cajas, Edpymes y Cooperativas. 
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VIII. PROPUESTA 

La propuesta de solución se denominará: “Estrategia de administración de Rotación 

de Personal”. 

1. Síntesis del problema identificado 

Según el análisis de los resultados desarrollados en el capítulo anterior, los 

aspectos críticos para la imagen institucional son: el miedo al riesgo por parte 

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

que generalmente se colocan créditos pequeños y no grandes por miedo a 

que la pérdida sea menor (provisión).  

2. Objetivo de la Propuesta 

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

3.  Fases de la Propuesta 

Tabla 10  Fases determinadas de la Propuesta 

Ítem Fases/Dimensiones Objetivo 

Actividades 

Indicador Meta Período Responsable Sub 
dimensión 

1 
Factor Mercado 

Laboral 

Identificar  el 
direccionamiento, 

aplicación de 

mentoring y sus 
conocimientos al 
puesto por parte 

del colaborador 

Línea de 

Carrera 

Porcentaje de 
colaboradores 

con línea de 
carrera 

70% 6 meses 

Gerencia 
Administrativa 

y 
Administrador  

Mentoring 

Porcentaje de 

colaboradores 
que se 

capacitan 

según 
aprendizajes 

100% 6 meses 

Gerencia 
Administrativa 

y 

Administrador 

Experiencia 

Laboral 

Porcentaje de 
colaboradores 

aptos para 
ocupar los 
puestos 

100% 3 meses 
Administrador 

y G.D.H 

Fuente: Elaboración Propia 
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4.  Resultados esperados 

Tabla 11 Resultados esperados y sus períodos 

Ítem Indicador Meta Período Fundamentación 

1 
Comportamiento 
con sus clientes 

200 personas 2 meses 
En campañas de promociones de la oficina 

50 personas por dos campañas al mes 

2 
Compromiso 

con sus clientes 
80 1 mes 

Revisión post – desembolso de los créditos 

otorgados a clientes. 

3 

Lo que la 
institución 

representa para 

la sociedad 

250 
colocaciones 

1 mes 
Llegar a cumplir en realizar 25 colocaciones 

de créditos por asesor de negocios. 

4 Misión 
17 

colaboradores 
1 mes 

Observar que cada colaborador siga los 
lineamientos de la Institución. 

Fuente: Elaboración propia 

 

5. Síntesis del Presupuesto 

Tabla 12 Síntesis del presupuesto con sus recursos detallados 

Recurso 
Unidad de 

medida 
Cantidad 

Costo 
unitario 

Sub Total 

Sueldos 
Colaboradores 

Unidad*mes 17 1570 S/26,690.00 

Materiales y 
Equipos 

Unidad*mes 17 200 S/3,400.00 

Combustible Unidad*mes 17 250 S/4,250.00 

Publicidad y 
Unidad*mes 13 200 S/2,600.00 

promociones 

Fuente: Elaboración Propia 

Total: S/36,940.00 
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Anexo 5: Matriz de Operacionalización de variables  

 
Operacionalización de Variable independiente  

Tabla 13  X: Rotación de Personal 

 

Fuente: Elaboración propia  
 

DIMENSIONES SUB DIMENSIÓN DESCRIPCIÓN TÉCNICAS INFORMANTE ITEMS 

Factor Mercado 
Laboral 

Línea de carrera 
Sintetiza el direccionamiento personal de cada 

colaborador 
ENCUESTA EXPERTOS 

8, 9, 10 Remuneración 
Establece la remuneración promedio ganado 

por cada colaborador 
ENCUESTA EXPERTOS 

  Experiencia laboral  
Mide el logro de efectividad para el puesto por 

parte de cada colaborador 
ENCUESTA EXPERTOS 

Factores 

Personales 

Estabilidad Económica Establece la perspectiva de cada colaborador  ENCUESTA EXPERTOS 

5, 6, 7 Buen trato equitativo 
Especifica la realidad existente de la 

institución con su personal 
ENCUESTA EXPERTOS 

  Personalidad.  
Capacidad que tiene cada colaborador para 

enfrentar cada percance 
ENCUESTA EXPERTOS 

Factores 
Organizacionales 

Indicadores y metas 
Mide la aceptación del colaborador por lo 

establecido por su institución 
ENCUESTA EXPERTOS 

1, 2, 3, 4 

Respeto  para todos 
Especifica la realidad existente de la 

institución con su personal 
ENCUESTA EXPERTOS 

Capacitación y apoyo 
Especifica los conocimientos y ayuda que 

entrega la institución a su personal 
ENCUESTA EXPERTOS 

  Seguridad laboral  
Establece la protección que entrega su 

institución para sus colaboradores 
ENCUESTA EXPERTOS 

Intención de 
búsqueda de 

empleo. 

Trabajo provisional 
Especifica el gusto que siente cada 

colaborador con su institución o el gusto de 

cambiar a otra institución 

ENCUESTA EXPERTOS 

14, 15 

Identificación con la 

institución 

Establece los lazos y el cariño que puedan 

tener con su institución 
ENCUESTA EXPERTOS 

Satisfacción 
laboral 

Materiales y equipos 

Especifican los recursos necesarios por parte 

del colaborador para el logro de las metas 
establecidas por su institución 

ENCUESTA EXPERTOS 

11, 12, 13 Comunicación y 
Reconocimiento 

Mide el logro y eficiencia por parte de cada 
colaborador ante lo planteado por su 

institución 
ENCUESTA EXPERTOS 

Trabajo de calidad 
Mide el compromiso de los colaboradores por 

su trabajo que realizan en su institución. 
ENCUESTA EXPERTOS 



 

 

Operacionalización de Variable dependiente.  

Tabla 14 Y: Imagen Institucional 

 

 

 

DIMENSIONES INDICADORES PREGUNTA CATEGORÍA TÉCNICA 
FUENTE / 

INFORMANTE 
ÍTEMS 

IMAGEN 

Comportamiento con sus 

clientes 

¿Consideras que se le está brindando una 

excelente atención a los clientes? 

(5) TA 
(4) A 

(3) I 
(2) D 

(1) TD 

Encuesta Colaboradores 

16, 17 

Compromiso con sus clientes 
¿Consideras que tu Institución está muy 

comprometida con sus clientes? 

(5) TA 

(4) A 
(3) I 
(2) D 

(1) TD 

Encuesta Colaboradores 

IDENTIDAD 

Lo que la institución 
representa para la sociedad 

¿Consideras que tu Institución es muy 
requerida por los clientes? 

(5) TA 

(4) A 
(3) I 
(2) D 

(1) TD 

Encuesta Colaboradores 

18, 19 

Misión 
¿Estás de acuerdo con la Misión de tu 

Institución a la que representas? 

(5) TA 
(4) A 
(3) I 

(2) D 
(1) TD 

Encuesta Colaboradores 

COMUNICACIÓN 

Identidad trasmitida 
¿ El cliente trasmite a los demás su identidad 

con tu institución? 
>1 
=1 

Revisión 
documentaria 

Expedientes 1 

Percepción del cliente 
¿Cuántas veces desembolsa el cliente con tu 

institución? 
>1 
=1 

Revisión 
documentaria 

Expedientes 

2 

Fuente: Elaboración propia  



 

 

 MATRIZ DE CONSISTENCIA 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA HIPÓTESIS OBJETIVOS VARIABLES 

MARCO 

TEÓRICO 
(ESQUEMA) 

DIMENSIONES MÉTODOS 

Problema General 
 
 

¿De qué manera la Rotación de Personal 
influye en la imagen institucional de la Caja 
Paita en la Región Lambayeque? 

Hipótesis General 

 
 
La aplicación de la Rotación 

de Personal permitirá influir 
de manera negativa 
directamente en la imagen 

institucional de la Caja Paita 
en la Región Lambayeque. 

Objetivo General 
 
Determinar la manera en 
que la rotación de 

personal influye en la 
imagen institucional de la 
Caja Paita en la Región 

Lambayeque 

V1: ROTACIÓN 

DE PERSONAL 

1. Rotación de 

Personal 
1.1 Definiciones 
de Rotación de 

Personal 
1.2 Importancia 
de la Rotación 

de Personal 
1.3. Modelos de 
Rotación de 

Personal 
Modelo 
Simplificado de 

Mobley 
Modelo integral 
George 

Milkovich 
Modelo de 
Steers y 

Mowday 
Modelo de Hom 
y Griffeth 

Modelo de 
Fields 
1.4. Tipos de 

Rotación de 
Personal 

1.- Factor Mercado 
Laboral 

2.- Factores 
Personales 
3.- Factores 

Organizacionales 
4.- Intención de 
Búsqueda de 

Empleo 
5.-Satisfacción 
Laboral 

Diseño: No 

experimental 

Mixta- 

Explicativa 

Población: 17 

Muestra: No 

probabilístico 17 

Técnicas: 

Encuestas 

Instrumentos:  

Cuestionarios 

 

Problemas Específicos 
 
1. ¿Cuál es el comportamiento de la 

rotación de personal en la Caja Paita? 
 
2. ¿Cuál es la descripción de la imagen 

institucional de la Caja Paita? 
 
3. ¿Cómo elaborar la propuesta que 

 

Hipótesis Específicas 
 
1.Al analizar el 

comportamiento de la 
Rotación de Personal en la 
Caja Paita se podrá 

identificar un efecto del 
mismo. 
 

2. Al describir se obtendrá 

 

Objetivos Específicos  
1.Analizar el 
comportamiento de la 

rotación de personal en la 
Caja Paita. 
 

2. Describir la imagen 
institucional de la Caja 
Paita. 

 

V2: IMAGEN 
INSTITUCIONAL 

2. Imagen 

Institucional 
2.1. Definición 
de Imagen 

Institucional 
2.2 Situaciones 
de cambio de 

Imagen 
Institucional 
2.3 Importancia 

1.- Imagen 

2.- Identidad 
3.- Comunicación 

Métodos de 

Análisis de 

Investigación: 
Descriptivo; y el 

paquete 

estadístico SPSS 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

incluya actividades para disminuir la 

rotación de personal? 

una idea más concisa de la 

imagen institucional de la 
Caja Paita. 
 

 
3. Elaboración de la 
propuesta que incluya 

actividades para disminuir de 
manera positiva en la rotación 
de personal. 

 

 
3. Elaborar una propuesta 
que incluya actividades 

para disminuir la rotación 
de personal 

de Imagen 

Institucional 



 

 

Anexo 6: Instrumento de recolección de datos  

Encuesta 

Fuente: Colaboradores de la Caja Paita Agencia Lambayeque. 

Procedimiento: Entrega de cuestionario y su recolección de respuestas. 

Instrumento: Cuestionario 

ENCUESTA DE EVALUACIÓN ROTACIÓN DE PERSONAL Y SU 

INFLUENCIA EN LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA CAJA PAITA EN 

LA REGIÓN LAMBAYEQUE 

ESTIMADO(A): 

El siguiente cuestionario presenta 19 ítems que evalúan la rotación de 

personal e imagen institucional; para que usted de manera analítica y 

honesta brinde una respuesta marcando con una "X" en el casillero que 

crea es la más idónea. 

Alternativas: 

Totalmente de Acuerdo (5) = TA 

Algo de acuerdo (4) = A  

Ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo (3) = I  

Algo de desacuerdo (2) = D  

Totalmente en 

Desacuerdo (1) = TD 

GRADO DE ESTUDIOS: 

SECUNDARIA 

SUPERIOR TÉCNICA INCOMPLETA 

SUPERIOR TÉCNICA COMPLETA 

UNIVERSITARIO INCOMPLETO 



 

 

UNIVERSITARIO COMPLETO 

ESTADO CIVIL: _____________________             GENERO: _______________ 

ANTIGÜEDAD: _____________________               EDAD:  _________________ 

 

INTENCIÓN DE ROTACIÓN DE PERSONAL TA A I D TD 

           FACTORES ORGANIZACIONALES   5 4 3 2  1 
 Me agrada trabajar en un ambiente donde indicadores  

y metas predominan. 
 Recibo el respeto que merezco por 

parte de mis compañeros y 

superiores. 

 Tengo el apoyo y capacitación adecuada 

en diversas situaciones difíciles por parte 

de mis superiores y/o institución 

 Las condiciones de seguridad laboral son adecuadas. 
  

         FACTORES PERSONALES   5 4 3 2   1 

 
  
 Mi trabajo me ofrece la 

suficiente estabilidad 

económica.  

 Soy tratado de una manera 

justa. 

 En mi trabajo me permiten mostrar 
mi personalidad.  

 
 Tengo oportunidades de una línea de carrera 
 Recibo una remuneración menor 

respecto de lo que ofrece el mercado. 

 Tengo experiencia en el mercado donde laboro.  
  

 
  
 Cuento con los materiales y los equipos 

necesarios para realizar mi trabajo. 
 Recibo reconocimientos o elogios por hacer bien mi trabajo. 
 Mis compañeros de trabajo están 

comprometidos a realizar un trabajo de 

calidad. 

 

         FACTOR MERCADO LABORAL   5 4 3 2   1 

           SATISFACCION LABORAL   5 4 3 2   1 



 

 

   
 Para mi este trabajo es provisional. 
 Estaría dispuesto(a) a cambiar de trabajo en los 3 próximos meses. 
  

 

IMAGEN INSTITUCIONAL TA A I D TD 

         IMAGEN  5 4 3 2   1 

 Consideras que se les brinda una 

excelente atención a los clientes. 

 Crees tú que tu Institución se 

compromete totalmente con sus clientes. 

         IDENTIDAD  5 4 3 2   1 

 Consideras que tu Institución es muy requerida en tu región. 

 Estas convencido con la misión de tu institución que plantea 

 

 

Análisis Documentario 

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

Créditos. 

Procedimiento: Se realizará una observación y análisis minucioso de los 

expedientes de créditos y la extracción de los aspectos de mayor importancia para 

la investigación. 

Instrumento: Hoja de trabajo 

HOJA DE TRABAJO  

Objetivo: Consignar información relacionada con Identidad trasmitida y Percepción 

del cliente. 

1. Indicador: Identidad trasmitida 

           INTENCIÓN DE BÚSQUEDA DE EMPLEO   5 4 3 2   1 

N° CLIENTE 
PARENTEZCO 

ENTRE CLIENTE 
ZONA MONTO TIPO CRÉDITO 

1           

2           

3           

4           

5           

6           



 

 

Fuente: Elaboración propia  

 

2. Indicador: Percepción del cliente 

N° CLIENTE ZONA MONTO 
DESTINO 

DEL 
 CRÉDITO 

CANTIDAD DE  
DESEMBOLSOS 

PAGO/ATRASO 

1             

2             

3             

4             

5             

6             

7             

8             

9             

10             

11             

12             

13             

14             

15             

16             

17             

18             

7           

8           

9           

10           

11           

12           

13           

14           

15           

16           

17           

18           

19           

20           

21           

22           

23           

24           

25           

26           



 

 

19             

20             

21             

22             

23             

24             

25             

26             

27             

28             

29             

30             

31             

32             

33             

34             

35             

36             

37             

Fuente: Elaboración propia  



 

 

Anexo 7: Validación y confiabilidad de los instrumentos de recolección de 

datos  



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

  



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

  



 

 

 



 

 

 



 

 

  



 

 

 



 

 

  



 

 

Anexo 8: Prueba de confiabilidad del instrumento  

 

 

  



 

 

Anexo 9: Validación de la propuesta de solución  

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

 

  



 

 

Anexo 10: Datos Procesados en PSPP 

 

 

 

 

 

 

 
  



 

 

Anexo 11 : Autorización de la Empresa 

   

  



 

 

 



 

 

Anexo 12: Detalle de las Poblaciones utilizadas  

Tabla 15 Población en la Caja Paita Agencia Lambayeque 

TRABAJADORES POR 

ÁREAS 
CANTIDAD 

Administrador de Agencia 1 

Asistente de Operaciones 1 

Analista de Riesgos 1 

Analistas de Créditos 9 

Cajeras 2 

Gestores de Cobranzas 2 

Promotor de Créditos 1 

Total Colaboradores 17 

Fuente: Elaboración propia 

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

Tipo de Clientes Actividad Tipos de Créditos Expedientes 

Perona Natural 

Persona Jurídica 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 Jurídica Independiente / Dependiente Crédito Campaña 30 

TOTAL 860 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 13: Detalles de la Propuesta 

La propuesta de solución se denominará: “Estrategia de administración de 

Rotación de Personal”. 

1 Síntesis del problema identificado 

Según el análisis de los resultados desarrollados en el capítulo anterior, los 

aspectos críticos para la imagen institucional son: el miedo al riesgo por parte de 

los colaboradores para otorgar o financiar créditos de mayor cuantía, ya que 

generalmente se colocan créditos pequeños y no grandes por miedo a que la 

pérdida sea menor (provisión). Asimismo, existe una falta de estudio de mercado y 

poder llegar a más distritos de nuestra región, esto se debe por las distancias que 

existen desde nuestra oficina hacia los demás distritos, mercado que es 

aprovechado por la competencia. Por último, 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 Región Lambayeque. 

3 Fases de la Propuesta 

Ítem Fases/Dimensiones Objetivo 
Actividades 

Indicador Meta Período Responsable 
Sub dimensión 

1 
Factor Mercado 

Laboral 

Identificar  el 

direccionamiento, 

remuneración 

promedio y sus 

conocimientos al 

puesto por parte 

del colaborador 

Línea de 

Carrera 

Porcentaje de 

colaboradores 

con línea de 

carrera 

70% 6 meses 

Gerencia 

Administrativa 

y 

Administrador  

Remuneración 

Porcentaje de 

colaboradores 

recategorizados 

salarialmente 

90% 6 meses 

Gerencia 

Administrativa 

y 

Administrador 

Experiencia 

Laboral 

Porcentaje de 

colaboradores 

aptos para 

ocupar los 

puestos 

100% 3 meses 
Administrador 

y G.D.H 

2 
Factores 

Personales 

Identificar las 

necesidades y 

expectativas de 

Estabilidad 

Económica 

Porcentaje de 

colaboradores 
70% 9 meses 

Gerencia 

Administrativa 



 

 

los 

colaboradores 

con contrato 

indeterminado 

y 

Administrador 

Buen trato 

equitativo 

Porcentaje de 

colaboradores 

con beneficios 

por parte de la 

institución 

100% 3 meses 

Gerencia 

Administrativa 

y 

Administrador 

Personalidad 

Porcentaje de 

colaboradores 

con capacidad 

para resolver 

conflictos  

70% 3 meses 

Gerencia 

Administrativa 

y 

Administrador 

3 
Factores 

Organizacionales 

Identificar el 

avance de las 

metas 

planteadas así 

como otros 

factores 

necesarios para 

los 

colaboradores 

Número de 

indicadores y 

metas 

Porcentaje  de 

eficiencia de los 

colaboradores 

100% 3 meses Administrador 

Respeto para 

todos 

Porcentaje de 

colaboradores 

que  realizan un 

apoyo extra 

100% 3 meses Administrador 

Capacitación y 

apoyo 

Porcentaje  de 

capacitaciones 

para los 

colaboradores 

100% 3 meses 

Gerencia 

Administrativa 

y 

Administrador  

Seguridad 

laboral 

Porcentaje de 

colaboradores 

que cuentan 

con todo 

referente a su 

seguridad 

100% 3 meses Administrador 

4 

Intención de 

búsqueda de 

empleo 

Identificar el 

cariño e 

identificación 

entre institución y 

colaborador 

Trabajo 

provisional 

Porcentaje de 

los 

colaboradores 

con proyección 

a largo plazo 

100% 6 meses Administrador 

Identificación 

con la 

institución 

 

Porcentaje de 

los 

colaboradores 

que muestran 

actitudes 

positivas con la 

Institución 

100% 6 meses Administrador 

5 
Satisfacción 

Laboral 

Identificar los 

recursos 

otorgados a los 

colaboradores y 

reconocimiento 

por sus labores 

Materiales y 

Equipos 

Porcentaje de 

colaboradores 

que mantienen 

en buen estado 

sus materiales 

y equipos 

70% 3 meses Administrador 



 

 

Comunicación y 

Reconocimiento 

Porcentaje de 

colaboradores 

que reciben 

premios por sus 

logros 

70% 3 meses Administrador 

Trabajo de 

calidad 

Porcentaje de 

colaboradores 

que pasan 

exitosamente 

las 

supervisiones 

100% 3 meses Administrador 

 

4 Resultados esperados 

Ítem Indicador Meta Período Fundamentación 

1 
Comportamiento 

con sus clientes 
200 personas 2 meses 

En campañas de promociones de la oficina, 50 personas por 

cada campaña, al mes se realizarán dos campañas. 

2 
Compromiso 

con sus clientes 
80 1 mes 

Revisión post – desembolso de los créditos otorgados por los 

asesores hacia los clientes. Se realizarán 20 visitas por semana. 

3 

Lo que la 

institución 

representa para 

la sociedad 

250 

colocaciones 
1 mes 

Llegar a cumplir en realizar 25 colocaciones de créditos por 

asesor de negocios al mes. 

4 Misión 
17 

colaboradores 
1 mes 

Observar que cada colaborador siga los lineamientos de la 

Institución, hacia los clientes buscando un fin común, es decir le 

damos el mejor servicio posible a los mismos. 



 

 

5 
Identidad 

trasmitida 

17 

colaboradores 
3 meses 

Observamos que tan identificados están los colaboradores con 

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

por el período de tres meses; es decir realizamos una 

evaluación trimestral, desde la captación hasta el post 

desembolso, buscando brindar una buena imagen de nuestra 

Institución. 

6 
Percepción del 

cliente 

17 

colaboradores 
3 meses 

Observamos el comportamiento de los colaboradores con sus 

clientes, y con qué idea se quedan los mismos sobre nosotros 

por el periodo de 3 meses, y realizamos un balance de dichos 

clientes, para saber qué tan serios nos ven, es decir revisando 

sus comportamientos de pago. 

 

 

 

5 Síntesis del presupuesto 

Recurso 
Unidad de 

medida 
Cantidad 

Costo 

unitario 
Sub Total 

Sueldos 

Colaboradores 
Unidad*mes 17 1570 S/26,690.00 

Materiales y 

Equipos 
Unidad*mes 17 200 S/3,400.00 

Combustible Unidad*mes 17 250 S/4,250.00 

Publicidad Unidad*mes 13 200 
S/2,600.00 

Total: S/36,940.00 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1 Comportamiento con sus clientes 
 

Debemos realizar mejores campañas de promoción de nuestros productos en 

lugares estratégicos y variedad de zonas, buscando una mayor posesión 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 

campañas, buscando la captación mínima de 50 personas. En dos meses 

captaremos 500 clientes con lo cual, realizando una evaluación a esa base de datos 

podríamos 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 sólo debe terminar en la otorgación del crédito. Debemos 

realizar visitas posteriores, para verificar la información del asesor al momento de 

otorgar el crédito, así como del cliente en la veracidad de su testimonio para obtener 

el préstamo. Finalmente, ante cliente estaríamos generando un plus, ya que el 

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



 

 

 

Figura 3 Lo que la Institución 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 población, como en la actualidad, se sigue 

teniendo clientes que financian un crédito con Caja Paita. 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4 Misión 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5 Misión 

Nuestros colaboradores deben tener bien claro los lineamientos de la Institución, 

es por ello que deben tener la adecuada capacitación para buscar entre muchas 

cosas, el mismo fin. Todo lo aprendido es lo que se podrá en práctica en la realidad 

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



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6  Identidad Trasmitida 

Obtendremos una mejor Imagen Institucional, cuando aprendamos en primer lugar 

a identificarnos totalmente con la Institución a la que representamos, buscando 

obtener lo mismo, es decir que nuestros clientes adquieran ese compromiso con 

nosotros. Con lo cual haremos una mayor participación en el mercado. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 7   Percepción del cliente 

Debemos no sólo repotenciar nuestra imagen sino también obtener el respeto de 

nuestros clientes. Es decir, que el cliente nos tome como una Institución seria, 

capaz de poner unir lazos a largo plazo. Esto debe lograrse con todos nuestros 

clientes, desde aquellos que hacemos inclusión social (bancarización) hasta 

nuestros grandes clientes. 

 

  



 

 

Anexo 14: Tablas y Gráficos de los Resultados 

 

 

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

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita. 

 

 

Figura 9  Relación 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. 

 

 

 

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

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

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita. 

 

 

Figura 13 Las condiciones de seguridad laboral son adecuadas. 

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 
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Figura 14  Mi trabajo me ofrece la suficiente estabilidad económica. 

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 

 

 

Figura 15 Soy tratado de manera justa 

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 

 

6%

50%
31%

13%

2

3

4

5

7%
6%

56%

31%

1

3

4

5



 

 

 

Figura 16  En mi trabajo me permiten mostrar mi personalidad. 

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 

 

 

Figura 17  Tengo oportunidades de una línea de carrera 

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

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 

 

 

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 

 

 

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 compañeros de trabajo están comprometidos a realizar un trabajo 
de calidad. 

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 

 

 

Figura 23 Para mí éste trabajo es provisional. 

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

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 

 

 

Figura 25 Consideras que se les brinda una excelente atención a los clientes. 

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

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 

 

 

Figura 27 Consideras que tu Institución es muy requerida en tu región. 

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 
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Figura 28  Estás convencido con la misión de tu Institución que plantea. 

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 

 

 

Figura 29  Relación de montos que más suelen aprobarseen Caja Paita 

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

Fuente: Encuesta aplicada a Colaboradores de la Caja Paita 

 

 

 

Figura 31 Relación 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 Relación 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 más hombres que mujeres, y esto 

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

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

todas las entidades financieras del mercado. 
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Tabla 18   Relación de tiempo de servicio de los Colaboradores de Caja Paita, 
Agencia Lambayeque. 

Tiempo en la 

Empresa 
Cantidad Porcentaje 

1 año 3 19% 

12 años 1 6% 

2 años 1 6% 

3 años 1 6% 

3 meses 2 13% 

4 años 1 6% 

4 meses 2 13% 

5 meses 1 6% 

6 meses 2 13% 

7 años 1 6% 

9 meses 1 6% 

Total general 16 100% 

Fuente: Resultados de Encuesta Aplicada Colaboradores Caja Paita 

 

En la tabla mostrada se aprecia, que si unimos porcentajes y colaboradores con 

más de un año de tiempo de servicio hacia adelante sólo el 50% de dichos 

colaboradores cuentan con ello; el otro 50% tiene menos de un año, podemos 

interpretar que esta realidad se debe justamente a la rotación que viene pasando 

nuestra Institución, son colaboradores nuevos que se vienen adaptando a los 

ideales, a través del día a día, y de vez en cuando en capacitaciones, generando 

más gastos que ingresos. 

Tabla 19  Nivel de convencimiento y la relación con su misión que plantea Caja 
Paita 

Convencimiento y su relación con  la misión de la Institución 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: Elaboración Propia 

Según tabla podemos decir que existe una igualdad entre un grupo de 

colaboradores que opinan que están algo de acuerdo con la misión de la Institución, 

así como otros que mantienen su posición neutra (38%) al momento de decidir. 

Esto podemos interpretar que la Institución 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 

 

Fuente Elaboración Propia 

Podemos observar según la tabla, que en la mayoría de clientes se les tiende por 

créditos de 1000 soles (14.7%) y 1500 soles (11.8). Así mismo los menos 

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% 



 

 

solicitados son los créditos de mayor cuantía, podemos interpretar que la Caja 

Paita apunta a los clientes microfinancieros, es decir una mayoría a zonas rurales, 

buscando la bancarización 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: Elaboración Propia 

podemos interpretar que a pesar que para algunos de los colaboradores 

mantienen una posición neutra y otros piensan que les falta algunas cosas a la 

Institución, la mayoría opinan y están conformes que existe un Compromiso 

Institucional de parte de la Caja Paita para sus clientes, pensando en largo plazo 

se debería lograr que esta opinión sea en su totalidad positiva para la Caja Paita. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En ésta tabla logramos apreciar que un grupo en mayoría (56%) manifiestan algo 

de acuerdo en el compromiso por parte de su Institución, así también otro grupo 

menor (25%) están totalmente de acuerdo en el compromiso institucional. Así 


