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Resumen

La presente investigacién tuvo como objetivo principal determinar la intencién de
rotacion laboral y su incidencia en la calidad de servicio de la Empresa Autoniza
SAC Trujillo, 2022. La metodologia que fue usada en esta investigacion es de tipo
aplicada, de disefio no experimental, trasversal, correlacional. La técnica que se uso
en la correlacion de datos fue la encuesta y como instrumento se aplicé un
cuestionario. La poblacién en estudio estd compuesta por los colaboradores y
clientes de la Empresa Autoniza SAC Trujillo, 2022. La muestra esta conformada
por 35 colaboradores quienes respondieron 14 preguntas y 199 clientes quienes
respondieron a 24 preguntas, el principal resultado fue determinado mediante la
aplicacion del Rho de Spearman, del cual se obtuvo -0,134 resultado muestra que
la intencién de rotacion laboral incide directamente en la calidad de servicio, con
una correlacion negativa. Esto quiere decir, que existe una relacién inversa ya que,
al disminuir la intencion de rotacion laboral, se incrementa la calidad de servicio en

los clientes de la empresa Autoniza SAC en la ciudad de Trujillo, 2022.

Palabras clave: rotacion laboral, intencion de rotacion laboral, calidad de servicio.
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Abstract

The present investigation had as main objective to determine the intention of labor
rotation and its incidence in the quality of service of the Autoniza SAC Trujillo
Company, 2022. The methodology that was used in this investigation is of a
gquantitative - applied type, of a non-experimental design, cross-sectional,
correlational. The technique used in the data correlation was the survey and a
guestionnaire was applied as an instrument. The population under study is made up
of the employees and clients of the Autoniza SAC Trujillo Company, 2022 and the
sample is made up of 35 employees and 199 clients, the main result was determined
by applying Spearman’'s Rho, of which -0.134 was obtained. The result shows that
the intention of job rotation directly affects the quality of service, with a negative
correlation. This means that there is an inverse relationship since, by decreasing the
intention of job rotation, the quality of service increases in the clients of the Autoniza

SAC company in the city of Trujillo, 2022.

Keywords: job rotation, job rotation intention, quality of service.
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I. INTRODUCCION:

Hoy en dia, la posicién de una organizacién en el mercado depende de factores
internos y externos, como factor interno para lograr un excelente rendimiento esta

el capital humano por sus conocimientos y experiencias.

Asimismo, brindar un servicio de calidad, forma parte del desarrollo y
sostenibilidad de una organizacion, que tiene como finalidad la satisfaccion del
cliente. Los clientes que se encuentren contentos con el servicio otorgan una
imagen positiva tanto al empleador como al empleado, obteniendo como resultado

la fidelidad del cliente frente a la competencia.

De acuerdo a Vasquez (2020) Paidagogo, Perd; Nos habla que la calidad de
servicio viene a ser el resultado y la consecuencia de nuestros esfuerzos;

Asimismo, el nivel de compromiso que tiene el personal con la organizacion.

En ese sentido, hemos visto que las organizaciones han disminuido el nivel de una
atencion de calidad y en consecuencia su posicion en el mercado, debido a
factores como: la falta de informacién concisa, la falta de empatia, el tiempo de
espera en los procesos, etc; muchos de estos factores se suscitan por el alto nivel
de rotacion laboral que manejan, al no contar con personal calificado y de manera
permanente. En ese sentido Garcia (2021) menciona que para que una
organizacion pueda erradicar o disminuir el problema de rotacién laboral se debe
tomar en cuenta algunas pautas como la capacitacion, motivacion y una
remuneracion a su personal las cuales ayudaran a determinar si hay un impacto

positivo o negativo en tema de rotacion laboral.

En la actualidad, debido a los acontecimientos mundiales, la tecnologia se ha
sumado a la calidad de servicio, es por ello, que Ighomereho, Ojo, Omoyele y
Olabode (2022) en su articulo “From service quality to e-service quality:
measurement, dimensions and model”. Publicada en el Journal of Management
Information & Decision Sciences, hace referencia como la calidad de servicio se
ha transformado a una calidad de servicio electronico, en donde se busca
identificar sus medidas, dimensiones y modelos de servicio electronico que se

pueden sumar o permitir estar a la vanguardia con los clientes.



La problematica que se ha observado en la Empresa Autoniza es la intencion de
rotacion laboral que existe por parte de sus trabajadores, debido a diversos
indicadores en la admision de personal como su nivel de ingreso econdémico, el
tipo de contrato, la frecuencia de sus capacitaciones; el ambiente laboral a través
de los materiales otorgados, la competencia dentro de las areas, el clima laboral
y finalmente por cambios laborales en los cuales infiere los reclamos, sanciones,
salidas involuntarias; lo que origina como consecuencia una mala comunicacion
entre areas, retrasos en los plazos establecidos y una mala informacion hacia los
clientes, perjudicando a la empresa en su imagen, perdiendo su fidelizacion y
optando por realizar compras 0 mantenimientos en la concesionaria de la

competencia, llegando a otorgar una atencién de mala calidad.

Por tal motivo, se realiza esta investigacion, dado que en la actualidad es
necesario conocer el nivel de incidencia que existe sobre la rotacién laboral con la
calidad de servicio, siendo un tema de indole actual que aqueja a muchas
organizaciones, ademas se buscara identificar e investigar las causas por las

cuales se origina la rotacion laboral.

En la presente investigacibn nos basamos en investigaciones previas y
documentos tales como tesis, revistas y articulos cientificas de fuentes confiables,
el cual nos permitird ampliar y contextualizar el tema, siendo una guia que servira
para futuros trabajos de investigacion, como antecedentes ante alguna

problematica similar.

Por otro lado, los resultados obtenidos seran de gran aporte para la Empresay su
entorno, ya que va ayudar a identificar y subsanar problemas suscitados dentro
de la Empresa. Esto servira de ejemplo hacia las demas organizaciones para
poder optimizar su calidad de servicio dentro del sector automotriz, teniendo en
cuenta que toda propuesta de mejora es pilar fundamental para las demas
organizaciones por el resultado obtenido.

Frente a lo manifestado se ha planteado para la presente investigacion el siguiente
problema: ¢Cual es la incidencia de la intencion de rotacion laboral en la calidad
de servicio de la Empresa Autoniza SAC Trujillo 20227?



En el Perd, para muchas empresas fidelizar a sus clientes se ha convertido en una
tarea muy ardua y constante, el consumidor juega un papel importante, por su
decisién de compra ante un producto o servicio, que implica tiempo para evaluar
y analizar las mejores opciones en el mercado, donde el punto mas fuerte para

poder captar la compra es la calidad del servicio y su imagen corporativa.

El presente trabajo de investigacion radica en una justificacion teodrica, orientado
a buscar la incidencia entre la intencion de rotacion laboral y calidad de servicio,
y el gran impacto que repercute en los consumidores, es que en esta investigacion
se utilizara las principales teorias, principios y conocimientos existentes sobre los
temas en mencion, con el fin de poder identificar y diagnosticar el estado actual
de la concesionaria, de esta manera poder presentar alternativas vy
recomendaciones de solucion para poder mejorar o pulir las falencias actuales.
Conserva también una justificacibn metodoldgica, la cual nos permite obtener
resultados sobre el nivel de influencia que tiene la rotacion laboral en la calidad de
servicio que se brinda al consumidor, de tal manera la investigacién esta dirigida
a futuros estudiantes, profesionales e investigadores que buscan evaluar y
comparar sus resultados a fin de poder cumplir con sus objetivos propuestos. En
relacion a la justificacién social, la investigacion nos permitird generar nuevas
expectativas de mejora no solo internas si no también externas dentro de la
concesionaria o cualquier tipo de organizacion, retribuyendo en su entorno con
tendencias positivas hacia la sociedad y sobrepasar la perspectiva de sus clientes

sobre un servicio o producto de primera calidad.

De esta manera, se ha planteado como objetivo general para la presente
investigacion y en respuesta al problema:

Determinar la intencién de rotacién laboral y su incidencia en la calidad de servicio
de la Empresa Autoniza SAC Trujillo, 2022.

Es por ello, que para identificar la relacidn que existe entre ambas variables se ha

planteado como objetivos especificos:

Evaluar la intencion de rotacion laboral de la Empresa Autoniza SAC.
Identificar la calidad de servicio de la Empresa Autoniza SAC.



Proponer un plan de estrategias que permita reducir la intencién de rotacién laboral

y mejorar la calidad de servicio que brinda la Empresa Autoniza SAC a susclientes.

Finalmente, para esta presente investigacion se ha planteado la siguiente

hipotesis de estudio:

La intencion de rotacion laboral incide directamente en la calidad de servicio de la
Empresa Autoniza SAC Truijillo 2022.



II. MARCO TEORICO:

A nivel internacional existe investigaciones que complementan nuestra

investigacion como:

Villagran y Rubio (2017) mediante su estudio busca demostrar si la variable
rotacion de personal incide en el desempefio laboral;, para esta investigacion
utilizé el método tedrico y analitico, de tipo exploratorio, descriptiva; tomando
como muestra a 159 colaboradores para la recoleccion de datos; llegando a
identificar que tipos de factores provocan la rotacion laboral y en consecuencia
el nivel de influencia que existe sobre la calidad de servicio otorgada a los
clientes. Finalmente se obtuvo que la empresa obtuvo de 43% de rotacion laboral
a comparacion de los afios anteriores, siendo algunos de estos factores un
inadecuado ambiente laboral, la falta de incentivos corporativos y la rigidez en

los horarios laborales.

Producto de esta investigacion realizada se llegd a la conclusion que la rotacion
laboral de una empresa influye mucho en la calidad de servicio que otorga,
debido al bajo desempefio de sus colaboradores, siendo necesario crear un plan
de accion para contraer las razones que provocan la rotacién laboral de una

organizacion

Chaparro, et. al (2017) mediante su investigacion publicado en la editorial de la
Pontifica Universidad Javeriana. Busco identificar lo que origina la rotacion del
personal laboral siendo auxiliares en clinicas ontoldgicas del sector privado del
norte de Bogotd, para esta investigacion utilizaron el método cualitativo, tomando
como poblacion al personal auxiliar entre las de edades de 18 y 35 afios, siendo
la prioridad exfuncionarios; como resultado de la investigacion de identificaron
cuatro tipos de condiciones que son causas de la rotacién laboral como: las
condiciones laborales en la que trabajan, el tipo de socializacion de defino su

ambiente, su entorno familiar y no contar con incentivos.

Es por ello, que debemos tener un buen grado de optimizacion de procesos para
poder identificar las carencias y deficiencias que puede afectar al personal

auxiliar, dado que ello conlleva una disminucién de productividad, de tal forma
5



una vez identificada se realice un plan de accion que permita retener al personal
humano con una actitud positiva y que se vera reflejada en la atencién que brinde

la organizacion.

En ese sentido, Kitam (2020) mediante su estudio busco mostrar que existen
estandares de calidad, que en la educacién después de haber revisado 72
publicaciones entre los afios 2000 y 2019, evidencian que el marco SO/IEC
40180 es un marco que satisfaces necesidades de educacion abierta, y que se
debe fomentar el crecimiento, la competitividad y el reconocimiento internacional

como parte de la calidad.

Este tipo de vision de calidad que es abarcada a nivel educativo, puede ser
tomado en el sector automotriz por el tipo de estandar que proyecta y que
conlleva a que se realice o modifique procesos internos para una adecuada

atencion y que finalmente permitan el reconocimiento.

Acle, Burguete, Herndndez y Hernandez (2018) En su estudio publicado para la
revista internacional de Administracion y Finanzas, busco evidenciar la
coherencia sobre las practicas organizacionales de las empresas y la rotacion
laboral, para ello, hicieron uso de una metodologia cuantitativo con un alcance
correlacional, se us6 a 122 empresas entre pequefias, medianas y grandes como
parte de su poblacion, de las cuales su muestra estuvo compuesta por 81 y alas
cuales se le aplico una encuesta basada en un cuestionario. La investigacion
demostré que si existe una relacion entre las préacticas que una organizacion
realiza y la rotacion laboral. Ademas, se identificO que ante un excelente
liderazgo de los supervisores; disminuye la tension laboral, adicionalmente se
identificé que, ante una mayor cantidad de oportunidades laborales, se reduce la
insatisfaccion laboral que siente los trabajadores o en mayores rasgos disminuye

la rotacion laboral.

De esta manera también se identifica que es apropiado contara con un personal
al perfil del puesto debido a su conocimiento que les permite poner en marcha
nuevos procesos, reduciendo la tension laboral y obtienen incentivos ya sea

monetarios 0 no monetarios, esto debe de ir de la mano junto a las oportunidades

6



de crecimiento laboral o linea de carrera, el cual conllevara a brindar un clima

laboral agradable dentro de la organizacion y atractiva hacia su sector.

En relacion a contar con personal adecuado al perfil del puesto Shakir, Gul,
Hashmi y Hussain (2021) mediante su estudio publicado en la revista llkogretim
Online, se analizé el estandar profesional al nivel educativo y en donde los
profesionales deben contar con un nivel alto, dicho articulo estuvo basado en un

total de 460 cuestionarios.

Es por ello que los puestos laborales deben cumplir requerimientos minimos de
contratacion y en relacion a su puesto laboral, permitiendo de esta forma tener
un ambiente laboral adecuado y de confort; en donde les permita desarrollarse
efectivamente y de manera indirecta se proyecte una calidad optima hacia los

clientes.

Arce (2017) mediante su estudio publicada para el repositorio de la Universidad
Auténoma de México, se busco identificar lo que origina la rotacién laboral en
cada una de las organizaciones. La investigacion conto con una de 50
trabajadores del autoservicio Chedraul SA. Los resultados indicaron que la
rotacion laboral es consecuencia de una remuneracion poca atractiva, falta de
capacitaciones, falta de oportunidades laborales, falta de autonomia en las

decisiones, horarios excesivos y una mala comunicacion con los jefes directos.

De esta manera identificamos que una mala calidad de servicio es propiciada por
una rotacion laboral que con el paso del afio s se ha vuelto mas evidenciada por

un personal que suele ser mas exigente en sus objetivos profesionales.

Macario (2018) mediante su estudio “La rotacion laboral y clima organizacional’.
Se pretendié demostrar si habia relacién entre sus variables: rotacion laboral y
clima organizacional, por tal motivo utilizo el método cuantitativo de tipo
descriptiva, con un tipo de escala Likert como instrumento, su poblacion abarco
los 37 empleados de ambos sexos que laboraban parte administrativa y operativa
de la empresa. Los resultados demostraron que con la presion laboral que

sientes los empleados genera un inadecuado clima organizacional, siendo



necesario contar con una buena comunicacion en los procesos, tener claros los

objetivos institucionales y cumplir los de calidad.

La investigacion evidencia que tanto la comunicacion, el plan estratégico y los
objetivos de la empresa, son pieza clave para que el colaborar se sienta comodo
dentro de la empresa y asi pueda identificarse con ella, esto permitira que el
colaborar desarrolle sus habilidades convirtiéndose en un embajador de la
marca, esto ayudara a mejorar el Employer branding y mantendrd un margen

minimo de rotacion laboral, siendo un indice de progreso para la empresa.

Castellanos (2017) mediante su la investigacion pretendi6 analizar la satisfaccion
que perciben los clientes basados en el nivel de calidad del servicio que les
brinda la concesionaria; para ello, se usé de un muestreo probabilistico, llegando
a realizar 139 encuestas a las clientes complementadas con entrevistas.
Finalmente, los resultados reflejan que la calidad de servicio esta basada en la
confiabilidad que brinda la empresa, seguido de la seguridad y empatia que

brindan a sus clientes.

Por lo tanto, se asegura que la calidad que otorga las empresas sobre el servicio
a sus clientes es fundamental; de tal manera el capital humano debe contar con
la capacitacion y capacidad de atencién, con el fin de buscar la satisfaccion y

cubrir las necesidades que el cliente requiera.

En ese sentido, que a lo largo de los afios se ha planteado diversos modelos que
permitan brindar una mejor calidad de atencion en bienes o servicios en todos
los campos, en los ultimos afios varios estudios han planteado el modelo EFQM

como parte de una nueva perspectiva de calidad.

Laurett y Mendes (2018) mediante su estudio identifica que a lo largo de los afios
se ha utilizado distintos modelos sobre la gestion de la calidad y actualmente
existe un modelo llamado EFQM desarrollado por la Fundacién Europea se ha
venido posicionando de manera competitiva en empresas privadas y publicas. El
modelo esta basado en que las organizaciones necesitan un liderazgo y una clara

orientacion de gestion estratégica, para desarrollar y mejorar sus recursos
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humanos, sus vinculos empresariales y sus los procesos que realizan para
entregar bienes y servicios con valor agregado; adicionalmente, el modelo indica
gue también esta basado en el aprendizaje, siendo la creatividad y la innovacién

parte de la mejora en los resultados.

Es por ese motivo, que la actualidad este modelo ha tomado un gran auge para
su implementacion de diversos sectores iniciando en el sector educativo, pero

gue puede ser viable en todos los campos del mercado global.

En esa misma linea, Ozmen, Sarbu, Saseanu, Sapo (2017) mediante su estudio
la investigacion hace referencia del modelo de calidad EFQM aplicada en una
empresa de produccion de equipos eléctricos; la investigacion demuestra que
existe nueve criterios siendo: el liderazgo, la estrategia de personas, las
asociaciones y recursos, los procesos, los productos y servicios, los resultados
de clientes, los resultados de personas, los resultados de sociedad, los
resultados empresariales; ello menciona que realizar estas evaluaciones permite
identificar puntos de quiebre para realizar una planificacion de mejora para

atencion de calidad.

Por lo tanto, se evidencia que el modelo EFQM, es un gran aporte a la
identificacion de puntos débiles dentro de la organizacion que permiten ser

evaluados y que conllevan a identificar, planear y valuar los avances de la gestion

de calidad.

Segun Alarcon, Carrillo, Arglello, Stalin y Saltos (2018) mediante su estudio hace
mencion de dos modelos: SERVQUAL y SERVPERF, que son modelos
estadisticos disefiados especificamente para medir el tipo de calidad de servicio.

De esta manera se argumenta que existe diversas formas de medicién sobre la
calidad que otorgan las empresas en el servicio. Por otra parte, se garantiza la

posicién de una empresa en el mercado.

A nivel nacional existe investigaciones que complementan nuestra investigacion

como:



Castillon (2019) mediante su investigacion analizo la relacién que existe entre la
variable rotacién laboral y la calidad del servicio a nivel logistico, para ello
utilizaron un estudio correlacional y descriptiva, siendo su poblacion sus propios
clientes, con una muestra probabilistica realizada a 30 clientes de ambos sexos.
Los resultados demuestran que no existe relacion alguna entre ambas variables,
lo cual demuestra que ante la insercion de un nuevo colaborador con experiencia
implica una adaptacion rapida de aprendizaje y para la cual no se sienta la

ausencia del personal remplazado.

De esta manera, identificamos que contar con una adecuada insercién de un
personal en el area respectiva de trabajo y buenas practicas laborales por parte
del area de recursos humanos, no recae en ver reflejado el vacio laboral que
puede llegar a dejar el personal reemplazo, evitando de esta manera contara con
una mala calidad de atencion hacia los clientes, preservando de esta forma la

imagen institucional.

Maldonado et al (2018) El proposito de este estudio fue investigar la relacién
entre el compromiso y la voluntad de rotar. En el caso de la participacion, la
definicion de Schaufeli et al. (2001) conceptualizaron el compromiso como un
estado afectivo-cognitivo mas fuerte e influyente que no se enfoca en eventos,
personas o comportamientos especificos. Para la medicion utilizamos la escala
UWES-17 y sus tres dimensiones vitalidad, apego y absorcion. Del mismo modo
para la variable intencion de girar se utiliz el test de tres items desarrollado por
Mobley (1978). Mobley define esta variable como un proceso cognitivo e
individual en si mismo donde el empleado planea dejar el trabajo
voluntariamente. Los resultados mostraron una relacién inversa significativa
entre el compromiso y la disposicion a rotar. Incluso esta relacion negativa
persisti6 al comparar la disposicion a rotar con cada una de los tres
subdimensiones del compromiso. Sin embargo, se observaron diferencias

significativas en las comparaciones de grupo para algunos items de prueba.

Palacios (2018) mediante su estudio se precisé analizar si las variables rotacion

laboral y productividad tiene relacion. Para ello, se utiliz6 un método cuantitativo
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con disefio correlacional. Su poblacién estuvo compuesta por los colaboradores
de la Region Callao, su muestra estuvo compuesta por 24 colaboradores, y los
resultados evidenciaron la relacién que hay entre las variables rotacion laboral y
productividad en el area de logistica.

La investigacion permite identificar que, a una mayor rotacion laboral, la
productividad tiene un alto impacto negativo en las en cual quiere organizacion,
el cual puede generar ciertas distorsiones en la calidad que se puede brindar

hacia sus clientes.

Ramos (2019) en la investigacion tuvo a bien determinar si la rotacion laboral
incide en la productividad laboral de la cooperativa; se realizd a través de un
estudio no experimental y transversal, de nivel correlacional; teniendo como
poblacién a 30 funcionarios al cual aplico un censo debido al tamafio de su
poblacién. Su investigacion corrobora la relacion que hay entre las variables

mencionadas.

Mediante esta investigacion identificamos que, si mayor es el ingreso de los
colaboradores, la productividad tiende a ser mas alta, por el contrario, un nivel

alto rotacion laboral la productividad serd menor para las empresas.

Aponte y Veliz (2018) En su estudio utilizo la recoleccion de datos mediante un
analisis probabilistico, en una poblacion de 484 clientes de la concesionaria; la
investigacion pretendi6é analizar como incide una buena calidad de servicio en los
clientes. La investigacion concluye que la calidad que otorgan las empresas
sobre su servicio influye en su satisfaccion, gracias a la confiabilidad, la
sensibilidad, la seguridad, la empatiay la tangibilidad que se brinda a los clientes.

De esta manera, identificamos que la calidad de servicio que brinda una
organizacion a través de su personal es muy percibida y valorada por los clientes,
otorgando un mayor realce en la imagen corporativa, que influye en sus

decisiones de compra.
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Guevara, Guevara (2020) mediante su estudio busco determinar si la rotacion
del personal y la satisfaccion del cliente tenian relacion, sus variables fueron
analizadas por una muestra interna de 18 empleados y una muestra externa de
361 clientes de la financiera. La investigacion denota un nivel alto de rotacion de

rotacion laboral generando una baja satisfaccion en los clientes.

Para la presente investigacion es importante reconocer que existe diversas
definiciones, ideas, tipos y dimensiones para las variables que nos permite contar

con un mayor alcance conceptual.

Tal es el caso de nuestra primera variable Rotacion laboral, el cual es necesario
contar con su definicion y factores que generan su relevancia en las

organizaciones para ello contamos con las siguientes definiciones como:

Caldera (2018) dice que la rotacion del personal es un indice que nos permite
saber la fluctuacion que se da entre el personal de una empresa y su entorno de

trabajo

Es decir, del total de capital humano que ingresan a la empresa cuantas de ellas

se retiran y cuantas se queden.
Chiavenato (2000) menciona que la rotacion de laboral es utilizada para medir la
fluctuacion entre su personal y el ambiente donde laboran, ello se resume en el

volumen de personal que ingresa y de los que se van.

Ello se expresa mediante un porcentaje entre la admisién y retiros en un cierto

periodo del personal en una empresa.

Cabrera y Ledezma (2018) dice que la rotacién laboral es la fluctuacion entre el

retiro voluntario e involuntario permanente de las personas en la organizacion.

Como lo menciona esta fluctuacion genera un problema que conlleva al

sobrecosto de reclutamiento y pérdidas econdmicas para una organizacion.

12



De la misma manera, es importante también definir nuestra segunda variable que
es calidad de servicio y poder contar con una mejor perspectiva de lo que
conlleva y genera para una organizacion, para ello contamos con las siguientes

definiciones:

Nules, Giraldo (2020) dice que la calidad de servicio es la capacidad que posee
un producto o servicio, de acuerdo a sus caracteristicas que busca satisfacer las
necesidades y cumplir con las expectativas del consumidor, buscando su mejora

continua y la superacion del producto o servicio.

De acuerdo a lo mencionado se entiende que la calidad otorgada por parte de
las empresas sobre su servicio o la calidad del producto define el nivel de la

organizacion en su rubro y en lo que otorga hacia sus clientes.

Segun Gonzéalez y Aranda (2022) mediante su estudio publicado para la revista
Venezolana de Gerencia denominado la cual hace mencién que existe cuatro
tipos de calidad: primero la calidad como excelencia, en la cual es necesario
definir los criterios de excelencia; segundo la calidad como valor, el cual depende
del tipo de cliente; tercero la calidad como ajuste a las especificaciones, basada
en requisitos técnicos y cuanto a la calidad como elemento gestién, basada como

elemento estratégico de cada empresa.

Por lo tanto, se comprende que la calidad de servicio se define como el nivel de
excelencia de las empresas para satisfacer a sus clientes. El cliente, a su vez,
dicta el nivel de servicio que normalmente logra cada empresa, a través de sus
necesidades y expectativas. Por lo tanto, solo puede competir una empresa que
aplique los mejores estandares de calidad y brinde la mas amplia gama de
servicios a los clientes de acuerdo con sus necesidades (Jiménez, Mojica,

Hernandez y Cardona, 2018).
Identificamos entonces que son los clientes quienes definen la calidad que otorga

la empresa sobre el servicio o producto que otorgan y que conlleva a calificar su

imagen corporativa con sus demas competidores.
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Definimos entonces que la calidad del servicio en las organizaciones radica
principalmente en satisfacer sus necesidades, asi como facilitar sus expectativas
individuales, por otro lado, el apoyo brindado que debe ser bien recibido (Rojas,
Niebles, Pacheco, and Hernandez, 2020).

Otraforma de definir la calidad del servicio segun lo expuesto radica en como la

organizacion llega a satisfacer la necesidad de sus clientes.

La obtencion de indicadores del nivel de calidad del servicio en cualquier
organizacion es una tarea primordial ya que permite evaluar los procesos de
mejora continua que se deben tener en cuenta en el futuro. (Zapata, Alarcon,

Venturo, Alarcon, Fuentes y Lépez, 2019).

De esta manera conceptual identificamos que las organizaciones debemoscontar
con un plan de evaluacion de calidad de servicio que debe ser aplicada asus
clientes y estar en constante evaluacion, siendo esta evaluacion un métodode
medicion sobre la perspectiva de calidad que tiene sus clientes y la identificacion

de los puntos a mejorar.

Durante la investigacion identificamos a ciertos autores que en sus libros
manifiestan teorias relacionadas al tema de nuestra presente investigacion tal es

el caso de:

Chiavenato (2009) a través de su libro de administracion de recursos humanos
5° edicion, define que rotacion laboral es utilizado para evaluar la fluctuacion que
hay por parte de los colaboradores en una organizacion y su entorno de mercado,
esto quiere decir que la rotacion laboral se analiza por el porcentaje de
colaboradores que ingresan y salen de la empresa, cabe resaltar que despeja la
idea de que la rotacion laboral es mala, es todo lo contrario ya que en toda
organizacidon que mantiene un crecimiento éptimo de producciéon es normal que
tengan exista un nivel alto de colaboradores que ingresen y salgan, siendo esta

rotacion expresada en periodos mensuales y anuales.
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Asimismo, menciona que la rotacion laboral no es la raiz de una mala calidad de
servicio, sino un efecto producido por fendbmenos o situaciones a nivel interno y

externo de la misma empresa.

De esta manera, la rotacion laboral en las organizaciones es bueno pero tiene
gue llegar a un punto de equilibrio y esto tiene que ser constante, en medida que
los resultados no sean satisfactorios y los recursos no sea totalmente
aprovechados dentro de la organizacion, debemos de tomar medidas orientadas
a retroalimentacion personal y usar herramientas como las capacitaciones y los
Feedback, esto generara un gasto adicional, pero veamoslo como una inversiéon
a corto y largo plazo donde la estabilidad de la organizacion es la prioridad, por
lo tanto, la rotacion laboral también nos ayudara a filtrar capital humano el cual
producira un mejor desempefio de la organizacion y se podra brindar una calidad

de servicio adecuada, que es el suefio de toda empresa transcender en el tiempo.
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1. METODOLOGIA

3.1.Tipoy disefio de investigacion:

Tipo de investigacion:

Aplicada:

La presente investigacion por su tipo de estudio es aplicada porque
se orienta a emplear teorias existentes para dar posibles soluciones a

la problematica encontrada en la presente investigacion.

Vargas (2008) refiere que en este tipo de investigacion se aplica los
conocimientos en la practica, ademas que los resultados al conocer la
realidad se dan de forma organizada y sistematica, ademas otorga
soluciones practicas a problemas y permite controlar contextos

practicos.

Disefio de la Investigacion:

Cuantitativa:

La presente investigacion por su disefio y el tipo de datos que fueron
empleados, es cuantitativa, debido a que en la investigacion se utilizo
datos estadisticos que fueron aplicados en la recoleccion e

interpretacion de datos.

Segun Vargas (2008) determina que la investigacion cuantitativa es
una manera de saber la situacion real a través de una prueba

cientifica.

No experimental:
La presente investigacion es no experimental, porque las variables
rotacion laboral y calidad de servicio no fueron manipuladas, solo nos

enfocamos en medirlas.
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Hernandez et. al (2014) refiere que en una investigacion no
experimental no se manipulan intencionadamente las variables, lo

gue hacemos es trabajarlas en su estado normal.

Transversal:
Por la temporalidad de la investigacion, el estudio fue de corte
transversalllegando a aplicar el instrumento de encuesta en un Unico

momento, siendo el afio 2022 en la Empresa Autoniza SAC.,

Hernandez et al. (2014) afirma que una investigacion transeccional
0 transversal esta orientado a la recoleccién de datos en un solo

instante o en un solo tiempo.

Descriptivo:
Por el tipo de objeto de estudio, la presente investigacion es
descriptivo, porque se buscd relatar la rotacion laboral y calidad de
servicio que existe en la Empresa Autoniza SAC.

Hernandez et al (2014) enfatiza que una investigacién descriptiva
busca investigar el suceso y los hechos en los que se realizan o se
estudian el o las variables, asi se mide a un conjunto de personas u

objetos y manifestar su descripcion.

Correlacional:
Por el tipo de enfoque, la presente investigacion es correlacional-
causal, ya que se midio la incidencia que existe de rotacién laboral
sobre la calidad de servicio de la Empresa Autoniza SAC. Trujillo,
2022,

Hernandez et. al (2014) acota que el tipo de estudio correlacional-
causal, calcula el nivel de influencia o incidencia que tienen ambas

variables, ademés se miden y cuantifican para analizar su vinculo.
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Figura 1. Diagrama del disefio de investigacion
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M= Colaboradores de la Empresa Autoniza SAC
O1= Rotacion laboral
0O2= Calidad de servicio
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3.2. Variables y operacionalizacién:

Variable independiente: Rotacion laboral

Definicién conceptual:

Cabrera y Ledezma (2018) indica que la rotacion laboral es la fluctuacion
entre el retiro voluntario e involuntario permanente de las personas en la
organizacion, la cual genera un problema que con lleva al sobrecosto de

reclutamiento y pérdidas econémicas.

Definicion operacional:

Para nuestra variable independiente se utiliz6 como instrumento de
medicion el cuestionario realizado por Matos (2017) el cual tuvo una escala

de medicion tipo Likert, la misma que fue aplicada al personal de laEmpresa
Autoniza SAC.
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Indicadores:

Ingreso, contrato, capacitacién, materiales, ambiente fisico, desempefio,
competencia, clima laboral, identificacion, reclamos, sanciones, salida

voluntaria y salida involuntaria.

Escala de medicioén:

Se empleo una escala de medicién ordinal.

Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicién conceptual:

Nules y Giraldo (2020), dice que la calidad de servicio refiere a la capacidad
que posee el producto o servicio para satisfacer las necesidades de los
consumidores y cumplir con sus expectativas, buscando la mejora continua

y superacién del producto o servicio

Definicion operacional:

Para medir la variable dependiente se utiliz6 como instrumento de medicion
el cuestionario realizado por Kojagura (2020) el cual tuvo una escala de
medicion tipo Likert, la misma que fue aplicada a los colaboradores de la

Empresa Autoniza SAC.

Indicadores:

Planeacién, estructuracion, responsabilidad, evaluacién, acceso, desarrollo

de competencias e infraestructura.

Escala de medicioén:

Se empleo una escala de medicién ordinal.
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3.3. Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis:

Poblacién:

Variable independiente: Rotacion laboral

La poblacion estd compuesta por 35 colaboradores de la Empresa
Autoniza SAC.

Criterios de inclusion:
e Colaboradores que estén dentro de la planilla.
e Colaboradores de ambos sexos.

e Colaboradores de los diferentes puestos y areas.

Criterios de exclusion:

e Personas que no estén dentro de la panilla.

Variable dependiente: Calidad de servicio

La poblacion esta compuesta por los 199 del afio 2022 segun el

reporte de ventas de la concesionaria Autoniza SAC.

Criterios de inclusion:
e Clientes registrados en el reporte de ventas.

e Clientes que ingresan a la concesionaria.

Criterios de exclusién:

e Personas que no se encuentran en registro de ventas.
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Muestra:

Variable independiente: Rotacion laboral

La muestra para la presente investigacion fue censal, por ende, la
muestra estuvo conformada por los 35 colaboradores de la Empresa
Autoniza SAC.

Variable dependiente: Calidad de servicio

La muestra para la presente investigacion fue determinada mediante
la férmula de muestreo, por ende, la muestra estuvo conformada por

199 clientes.

Muestreo:

La técnica de muestreo es no probabilistica, porque no todos los
elementos de estudio tienen la probabilidad de pertenecer a la

muestra de la investigacion.
Unidad de anélisis:
Para la presente investigacion se us6 como unidad de analisis a cada

colaborador y cada uno de los clientes de la concesionaria de la
Empresa Autoniza SAC.

3.4. Técnicas einstrumento de recolecciéon de datos:

Técnica:
Para la presente investigacion se usé como técnica la encuesta, la
cual se aplico a las variables Rotacion Laboral y Calidad de Servicio,

con el fin de obtener informacién sobre ambas variables de estudio.
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Instrumento:

En la presente investigacion como instrumento de medicién se
empled el cuestionario, que consiste en una serie de preguntas,
cuyas escalas de medicion serén tipo Likert de 5 puntos, que fueron
aplicadas a la muestra que esta compuesta por colaboradores y
clientes, con el fin de determinar la Incidencia de la Rotacion Laboral
en la Calidad de Servicio de la Empresa Autoniza SAC Trujillo 2022.
La confiabilidad de los instrumentos se realiz6 con el Alpha de
Cronbach siendo el resultado parala primera variable de 0.887 y para

la segunda variable fue de 0.862.
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3.5.

3.6.

Procedimientos:

En la presente investigacion, como parte del procedimiento en primer lugar
se solicitd el permiso para realizar la investigacion y aplicacion de las
encuestas en la Empresa Autoniza SAC de Trujillo; para el cual se presento
una solicitud de permiso; posteriormente se hizo la busqueda de los
instrumentos adecuados para las variables de estudio y nuestra matriz de
operacionalizacion, haciendo la busqueda en repositorios de pre y posgrado
y articulos literarios de las diferentes casas de estudio; posterior a ello, se
analiz6 la poblacion de nuestras variables contando con cada uno de los 35
colaboradores y cada uno de los clientes del presente afo registrados en el

reporte de ventas.

Finalmente, las encuestas fueron aplicadas con la verificacion correcta del
llenado, para luego registrar la informacion en un Excel, del cual fue
procesado mediante el programa estadistico SPSS 26, del cual obtuvimos la

informacion ya procesada de la presente investigacion.

Método de analisis de datos:

En el presente trabajo se utilizé el programa estadistico de analisis SPSS 26,
donde la informacion obtenida por medio de la encuesta se organizd en un
Excel, posteriormente fueron tabuladas y analizadas mediante tablas, para
realizar el andlisis de la relacion de ambas variables.

El primer cuestionario fue destinado para la variable Rotacioén Laboral el cual
estd compuesto por 24 preguntas, esta fue distribuido en tres dimensiones

como admisiones de personal, ambiente laboral y cambios laborales.

El segundo cuestionario fue destinado para la variable Calidad de Servicio el
cual esta compuesto por 14 preguntas, distribuido en tres dimensiones como

confiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.
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3.7.Aspectos éticos:

En relacion a los aspectos éticos, la presente investigacion contiene ideas de
distintos autores de libros, articulos e investigaciones fueron citados y
referenciados segun el udltimo formato APA, asi mismo, se respetd la
confiabilidad de cada uno de los colaboradores y cada uno de los clientes
mediante la encuesta, por lo que se solicitd los permisos correspondientes

para el uso y aplicacion del instrumento.

Para solicitar el permiso de la encuesta se emitié una solicitud a la empresa

como parte de la investigacion y ejecucion de los datos.

Adicionalmente se garantizé que la encuesta fue totalmente andnima para

una mejor obtencion de informacion veraz y precisa.
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IV. RESULTADOS:

Generalidades de Autoniza SAC.

Vision

Brindar recursos de movilidad al sector oficial y corporativo comercializando
vehiculos, repuestos y servicios postventa de las marcas Chevrolet e Isuzu,
a través de un grupo de profesionales con capacidad y dispuestos brindar

una buena atencion

Mision
Ser el concesionario de General Motors que lidere en Perd, siendo

reconocidos por nuestra calidad de productos y brindando el mejor servicio

técnico a nuestros clientes, cumpliendo con todas sus expectativas.

Objetivo especifico 1. Evaluar la intencion de rotacion laboral de la

empresa Autoniza SAC.

En la tabla 1, se muestra el andlisis del nivel de intencién de rotacion laboral

en la empresa Autoniza SAC en la ciudad de Truijillo, 2022.
Tabla1l

Nivel de la intencion de rotacion laboral en los colaboradores de la Empresa

Autoniza SAC.
Variable Nivel ni %
Bajo 25 71%
Rotacion Medio 8 23%
Laboral Alto 2 6%
Total 35 100%

Nota: Datos recopilados en el mes de septiembre del 2022 a una muestra de35 colaboradores de la
empresa Autoniza SAC.
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Interpretaciéon: Segun la tabla 4.1 podemos afirmar que la intencién de
rotacion laboral de la empresa Autoniza SAC tiene un nivel bajo (71%),
debido a que la empresa escucha y responde sus reclamos, las sanciones
son justas ycon sustento, el 29% tiene la intencion de rotacion laboral debido
a que no se realiza una induccion al inicio de sus labores, el clima laboral no
deja desarrollarsus actividades con facilidad, no sienten identificados y parte

de la empresa.
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En la tabla 2, se muestra el analisis del nivel de las dimensiones de intencidn

de rotacién laboral en la empresa Autoniza SAC en la ciudad de Trujillo, 2022.
Tabla 2

Nivel de las dimensiones de la intenciébn de rotacién laboral en los

colaboradores de la Empresa Autoniza SAC.

Dimensiones Nivel ni %
Admisiones Bajo 25 71%
de Medio 10 29%
personal Alto 0 0%
Total 35 100%
Nivel ni %
Ambiente Bajo 25 71%
laboral Medio 8 23%
Alto 2 6%
Total 35 100%
Nivel ni %
Cambios Bajo 29 83%
laborales Medio 6 17%
Alto 0 0%
Total 35 100%

Nota: Datos recopilados en el mes de septiembre del 2022 a una muestra de 35 colaboradores de la
empresa Autoniza SAC.

Interpretacién:

Segun la tabla 2 se analiz6 las tres dimensiones de la intencion de rotacion
laboral en los colaboradores de la empresa Autoniza SAC., donde se encontré
gue la dimensién que obtuvo la peor calificacién es la de ambiente laboral
alcanzando un nivel de intencion de rotacion laboral alto con un valor de 6%,
debido a que no se otorga materiales e insumos de acuerdo a su trabajo, el
climalaboral no permite desarrollar sus actividades con facilidad, no sienten
identificados y parte de la empresa.
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Objetivo especifico 2: Identificar la calidad de servicio de la Empresa
Autoniza SAC.

En la tabla 3, se muestra el andalisis del nivel de calidad de servicio en la

empresa Autoniza SAC en la ciudad de Trujillo, 2022.

Tabla 3

Nivel de calidad de servicio en los clientes de la Empresa AutonizaSAC.

Variable Nivel ni %
Mala 9 5%
Calidad Regular 28 14%
de
servicio Buena 162 81%
Total 199 100%

Nota: Datos recopilados en el mes de septiembre del 2022 a una muestra de199 clientes de la
empresa Autoniza SAC.

Interpretacion:

Segun la tabla 3 podemos afirmar que la calidad de servicio de la empresa
Autoniza SAC tiene un nivel alto (81%), debido a que la empresa cuenta con
personal apto para responder peticiones, cuenta con las instalaciones
adecuadas, la comunicacién es amena y fluida con sus clientes, el 19% no
se encuentra conforme con la calidad de servicio debido a que la empresa
no cumple con los tiempos establecidos para la entrega de su vehiculo, no
cuenta con canales de comunicacion que permitan estar informado, de esta
manera se hace referencia a Nules y Giraldo (2020) que indican que la
calidad de servicio es la capacidad que posee el producto o servicio para

satisfacer las necesidades del consumidor.
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En la tabla 4, se muestra el analisis del nivel de las dimensiones calidad de

servicio en la empresa Autoniza SAC en la ciudad de Truijillo, 2022.
Tabla 4

Nivel de las dimensiones calidad de servicio en los clientes de laEmpresa
Autoniza SAC.

Dimensiones Nivel ni %
Mala 9 5%
Confiabilidad Regular 0 0%
Buena 190 95%
Total 199 100%
Nivel ni %
Capacidad Mala 9 5%
de Regular 28 14%
respuesta Buena 162 81%
Total 199 100%
Nivel ni %
Mala 0 0%
Seguridad Regular 9 5%
Buena 190 95%
Total 199 100%

Nota: Datos recopilados en el mes de septiembre del 2022 a una muestra de 199 clientes de la empresa
Autoniza SAC.

Interpretacién:

Segun la tabla 4 se analizaron la calidad de servicio en funcién a 3 dimensiones,
las cuales fueron evaluadas a los clientes de la empresa AutonizaSAC, dando
como resultado que la dimension que obtuvo la peor calificacion es la
capacidad de respuesta alcanzando un nivel de calidad de servicio mala con
un valor de 5%, debido a que no se ha mejorado sus procedimientos, no
cuentan con canales de comunicacion permiten estar informado y no brindan

acceso a la informacién sobre sus servicio o producto contratados.
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Proponer un plan de estrategias que permitan reducir la intencion de
rotacion laboral y mejorar la calidad de servicio que brinda la Empresa

Autoniza SAC asus clientes.

Titulo

Taller: REDUCIR INTENCION DE ROTACION LABORAL Y CALIDAD DE
SERVICIO — “MINIMO DAMOS LO MAXIMQO”

Fundamentacion

Tras el andlisis de los datos obtenidos en la investigacion, evidencian que la
intencion de rotacién laboral es baja, pero carece de un ambiente laboral
adecuado, el cual repercute en la calidad de servicio, es por ello que surge
la necesidad de implementar estrategias que sirvan para reducir la intencion

de rotacion y mejorar la calidad de servicio.
Objetivos

General

La presente propuesta se plantea reducir la intencién de rotacion laboral.

Especificos

e Aumentar la comunicacion satisfactoria con los usuarios mediante el

correcto uso de medios de difusion.

e Aumentar en la correlacion entre los colaboradores y la empresa.

e Usar adecuadamente las estrategias para retener al personal

Beneficiarios

La empresa Autoniza SAC y colaboradores en la ciudad de Trujillo,2022.
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Justificacion

La intencion de rotacion de personal implica la intencion de cambiar de lugar
de trabajo de manera voluntaria o involuntaria, es por ello que la calidad de
servicio se ve afectada ya sea de forma positiva 0 negativa, en cuanto a los
resultados obtenidos por la investigacién nos indica que existe la necesidad
de aplicar una propuesta para mantener la baja rotacion laboral y optimizar
la calidad de servicio, debido a que tienen limitado uso de medios de
informacion: “Los medios de difusién involucran los medios tradicionales
como los espacios fisicos y virtuales, dentro de los cuales destacan las redes
sociales y los diversos mecanismos de interaccion con grupos de personas

con el apoyo de la tecnologia” (Herrera, 2012).

Existe también una carente relacion con los colaboradores, que tiene que
optimizarse: “Las acciones para relacionarse con los trabajadores implica
crear un ambiente de confianza, respeto y consideracion, logrando una
mayor eficacia dentro de la organizacion, elimina barreras que impiden la
participacion de los colaboradores y cumplir con las politicas de la empresa”
(Chiavenato, 1994).

Ademas, para mantener una intencion de rotacién laboral baja, se tiene que
usar de forma adecuada estrategias de retencion de personal: “la empresa
viable no solo se enfatiza en captar a los mejor colaboradores, también los

mantiene felices a largo plazo.” (Chiavenato, 1994)

La importancia de desarrollar estos talleres ayudara a reducir la intencién de
rotacion y optimizar la calidad de servicio, pues a una baja intencion de
rotacion laboral, mejor la calidad de servicio que se le brinda a los clientes

de la empresa Autoniza SAC en la ciudad de Truijillo,2022.
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Factibilidad

La empresa Autoniza SAC en la ciudad de Trujillo cuenta con profesionales
capacitados para el desarrollo talleres y capacitacion de temas relacionados
a la relacion entre la organizacion y sus colaboradores, el fortalecimiento sus
capacidades y habilidades; para que obtener una alta calidad de servicio,
siendo una empresa trasnacional cuenta con diferentes convenios
institucionales a nivel nacional e internacional, también cuentan con una
oficina de psicologia, marketing y recursos humanos que brindan programas
de capacitacion, a los cuales les destina cierto presupuesto para el desarrollo
de talleres, capacitaciones, charlas, etc. Es por eso que se elaboraesta
propuesta para que sea considerada dentro del plan anual una capacitacion

al personal, para que se realice de forma bianual es decir dos veces al afio.

Plan de trabajo

Estrategias

e Medicion de la comunicacién con los clientes usando los medios de
difusion con un pre y post cuestionario.

e Taller de actividades para mejorar las relaciones entre la organizacion y
los colaboradores.

e Plantear mejoras en la captacion y retencion de sus colaboradores

Actividades

e Aplicar un cuestionario para analizar si la empresa utiliza bien sus
medios de difusion

e Realizar una capacitacion para los colaboradores en general de la
importancia que tiene la comunicacién y cudl es el beneficio de
crecimiento.

e Buscar convenios corporativos con universidades o instituciones con el
fin de mejorar la formacion de sus colaboradores y brindarles una

satisfaccion laboral.
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Estrategia propuesta

Tabla b

Estrategias planteadas para reducir la intension de rotacién y mejorar lacalidad

de servicio.

Estrategia

Metodologia

Area Responsable

Programa de capacitacion
sobre disefio de
Estrategias Comunicativas

con los clientes

Dinamicas grupales, charla

informativa

Recursos Humanos,

Marketing y Psicologia

Programa de capacitacion,

Dinamicas grupales, charla

Jefaturas, Marketing y

relacion y Motivacion en el informativa Psicologia
Puesto de Trabajo
Disefio de elaboracion de

Planes de Carreray Charla informativa Marketing

Desarrollo Personal
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Presupuesto

Tabla 6

Presupuesto de la propuesta

Rubro Monto (S/)

Recursos Humanos

Capacitador 1000.00

Recursos Materiales

Materiales de oficina 300.00
Lapiceros, plumones 50.00
Proyector 1800.00
Materiales para los talleres 150.00
Premio al ganador del taller 100.00
Infraestructura

Total (S/) 3400.00

Nota: Se esta considerando un capacitador externo para el desarrollo del“Programa de capacitacion,
relacién y Motivacion en el Puesto de Trabajo”
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Tiempo de duracion

Tabla 7

Tiempo de ejecucion de la propuesta

Enero Febrero | Marzo ‘ Abril ’ Mayo ‘ Junio ‘ Julio

112[3 4|1 23] 4] 1]2] 34| 1]2[3[4[1]2[3]4]1]2[3[4[1]2 341

Actividades Tgosto | Setiembre ‘ Octubre ‘ Noviembre| Diciembre |

2034[1]2[3]4]1]2[3]41|2]|3|4]1]2]3]4

Planteo de Ila
propuesta

Coordinar

actividades con
el Gerente de la —_ _—
sede

Desarrollo de I |
los talleres

Analisis de los
resultados

Monitoreo y
seguimiento
para optimizar
los resultados
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Objetivo general: Determinar la intencidon de rotacion laboral y su incidencia

en la calidad de servicio de la Empresa Autoniza SAC Trujillo, 2022.
Tabla 8

La intencion de rotacion laboral y su incidencia en la calidad de serviciode la
Empresa Autoniza S.A.C Truijillo, 2022.

Intencion Calidad de
de rotacion servicio
Correlacion 1,000 -,134
Intencion Sig. (unilateral) ,222
de
Rotacion
Rho de N 35 35
Spearman Correlacion -,.134 ,L1000
Calidad de
Sig. (unilateral) ,222
servicio
N 35 199

Nota: Datos recopilados en el mes de septiembre del 2022 a una muestra de 35colaboradores y 199
clientes de la empresa Autoniza SAC.

Interpretacion:

En la tabla 4.8 segun el andlisis de correlacion de Rho de Spearman, debido a la
normalidad de las variables de estudio, se ha encontrado que el valor de la
Sig.(unilateral) = 0.222 es mayor a 0.05. Esto quiere decir, que no existe una
incidencia de la intencién de rotacion laboral sobre la calidad de servicio que se

brinda en la empresa Autoniza SAC en la ciudad de Truijillo, 2022.
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Contrastacion de hipotesis

Se determino la siguiente hipoétesis:
La intencion de rotacion laboral incide directamente en la calidad de servicio de la
Empresa Autoniza SAC Truijillo 2022.

En relacion a los resultados, se obtuvo una correlacion de Rho Speraman = -0.134
entre las variables de Intencién de rotacion laboral y Calidad de servicio, con un
valor de la Sig.(unilateral) = 0.222 que es mayor a 0.05. Por ende, se puede afirmar
gue no existe una relacion directa y negativa débil entre las variables de Intencién
de rotacion laboral y Calidad de servicio en la empresa Autoniza SAC en la ciudad

de Truijillo, 2022. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis planteada.
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V. DISCUSION:

Segun el primer objetivo especifico, evaluar la intencion de rotacion laboral de la
Empresa Autoniza SAC, los resultados obtenidos indican que la intencion de
rotacion laboral de la empresa Autoniza SAC es de 71% que representa un nivel
bajo, el cual se debe a que la empresa presta la atencién necesaria a las quejas o
sanciones que se producen. Este resultado guarda relacion con los de Chaparro,
et. al (2017) quien afirma que para lograr evitar que el indice de rotacion laboral sea
alto es necesario implementar diversas estrategias para gestionar el talento
humano. Asi mismo, Acle, Burguete, Herndndez y Hernandez (2018) indican que
cuestionar y evaluar de manera constante la percepcion que tiene los empleados
sobre la institucion donde laboral, permitira evitara futuros problemas como la
desercion, de tal manera que se mejore la satisfaccion de los empleados y con ello
la calidad de servicio. Chiavenato (2007) sefiala que la rotacion laboral se da por
diversos fenomenos externos, como situaciones externas de la institucion, motivos
personales que llevan al colaborador al retiro de su ambiente laboral, entre otros.
Macario (2018) enfatiza que se debe buscar la manera de como lograr mantener a
los colaboradores dentro de la empresa, con la finalidad exclusiva de evitar
rotaciones negativas entre los colaboradores y finalmente tenga repercusiones
altamente negativas en la calidad de servicio que brinda la empresa.

Segun el segundo objetivo especifico, identificar la calidad de servicio de laEmpresa
Autoniza SAC. los resultados que fueron obtenidos muestran que la calidad de
servicio de la empresa Autoniza SAC es de 81% que representa un nivelalto, esto
debido a que la empresa presenta una adecuada comunicacion, cuenta con un
talento humano capacitado, ademas, posee una adecuada infraestructura. Este
resultado guarda relacion con Kitam (2020) quien resalta que se debe fomentarel
crecimiento, la competitividad y el reconocimiento como parte de la calidad; de igual
manera Castellanos (2017) quien asegura que la calidad que las empresas otorgan
sobre el servicio a sus clientes es fundamental; de tal manera el capital humano
debe contar con la capacitacion y capacidad de atencion, con el fin de buscar la
satisfaccion y cubrir las necesidades que el cliente requiera. Ademas, Castillon
(2019) quien afirma que la calidad de servicio es un factor importante paralas
relaciones comerciales, puesto que afecta directamente a la satisfaccion de los
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clientes. Para lograr brindar una atencion personalizada, servicio puntual y eficiente,
trato amable, los colaboradores deben encontrarse en total alerta a las necesidades
de los clientes, siempre con la buena disposicién para brindar ayuda a los clientes,
y debe contar con la capacidad de resolver conflictos de servicio.

Laurett y Mendes (2018) afirman que la calidad del servicio es considerada como la
ventaja competitiva real de una empresa, y es lo que da garantiade la supervivencia
de la organizaciéon en un mediano y largo plazo, por ello, recomiendaanalizar las
expectativas y percepciones de los clientes junto con la implementacion de una

politica de mejora de la calidad.

Segun el objetivo general, determinar la intencién de rotacién laboral y su incidencia
en la calidad de servicio de la Empresa Autoniza SAC Trujillo, 2022., los resultados
gue se obtuvieron muestran que no hay existencia de una correlacion negativa
débil de -0.134 respecto a la prueba paramétrica de Rho de Spearman, lo que
rechaza la hipotesis planteada, afirmando que no existe unaincidencia inversa entre
la intencion de rotacién laboral y la calidad de servicio en la Empresa Autoniza SAC,
estos resultados son similares a los obtenidos por Castillon (2019) quién al aplicar
la prueba ChiCuadrado de Pearson obtuvo un valor de 0,238 y una significancia de
0,626, el cualsobrepasa los 0.05, por lo que el autor concluyd que existe una
influencia inversa entre la rotacion del personal sobre la calidad de servicio. Por otra
parte, Villagran y Rubio (2017) los cuales tuvieron el mismo objetivo de
investigacion, demostrar sila variable rotacion de personal incide en el desempefio
laboral, identificaron los tipos de factores que provocan la rotacion laboral y en
consecuencia el nivel de influencia que existe sobre la calidad de servicio otorgada
a los clientes, identificando que la Corporacion Fiales presenté un 43% de rotacion
laboral a comparacion de los afios anteriores, siendo algunos de estos factores un
inadecuado ambiente laboral, la falta de incentivos corporativos y la rigidez en los
horarios laborales. Ademas, Chiavenato (2011) afirma que la rotacion laboral es una
fluctuacion de colaboradores entre una institucion y el ambiente donde laboral,es
decir, el intercambio de talento humano entre la organizacion y el ambiente es

determinado por el nimero de individuos que salen e ingresan a una organizacion
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VI. CONCLUSIONES:

1.Se concluye que el nivel de intencion de rotacion presentado por los
colaboradores en la concesionaria Autoniza SAC en la ciudad de Trujillo es de nivel
bajo (71%), cabe resaltar que el 29% tiene la intencién de rotacion laboral debido a
gue no se realiza una induccion al inicio de sus labores, el clima laboral no permite
desarrollar sus actividadescon facilidad, no se sienten identificados y parte de la
empresa, esto afirma que la dimension de ambiente laboral tiene una mayor falencia

dentro de la empresa AutonizaSAC.

2. Se concluye que el nivel de calidad de servicio presentado por los clientes en la
concesionaria Autoniza SAC en la ciudad de Trujillo es de nivel alto (81%), el 19%
no seencuentra conforme con la calidad de servicio debido a que la empresa no
cumplecon los plazos establecidos para la entrega de su vehiculo, no cuenta con
canales de comunicacion que permitan estar informado, esto afirma que la
dimensién de capacidad de respuestatiene una mayor falencia dentro de la empresa
Autoniza SAC.

3. Para reducir la intension de rotacion laboral y mejorar la calidad de servicio, se
propone medidas estratégicas para mejorar el ambiente laboral y capacidad de

respuesta de los trabajadores.

4. En cuanto la correlacion se concluye que la intencién de rotacion laboral no tiene
una relacion negativa débil y significativa con la calidad de servicio. Esto afirma que
no hay un nivel de significancia directa, con relacion inversa, ya que, al disminuir la
intencién de rotacion laboral, no se incrementara la calidad de servicio en los

clientes de la empresa Autoniza SAC en la ciudad de Trujillo, 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES:

1. Serecomienda a las Jefas de Marketing y Recursos Humanos de la empresa
Autoniza S.A.C. a implementar un programa de capacitacion para los
colaboradores, sobre estrategias comunicativas con los clientes, que ayude

a impulsar el uso adecuado de los canales de comunicacion.

2. Se recomienda a la Jefa de Marketing de la empresa Autoniza S.A.C enviar
encuestas virtuales a los clientes para evaluar el nivel de calidad de atencion

brindada, dar seguimientos a las quejas y propuestas de los clientes.

3. Se recomienda al Gerente de la sede Trujillo en conjunto con la psicologa y
la jefa de recursos humanos de la empresa Autoniza S.A.C. a realizar un
programa de capacitacion enfocado en la relacién y motivacion del puesto
de trabajo con los colabores, que permitird la reduccion de intension de

rotacion.

4. Se recomienda a la Psicologa y la Jefa Recursos Humanos de la empresa
Autoniza S.A.C. a realizar charlas y evaluaciones a los colaboradores para

fomentar la relacion con los objetivos de la organizacion.

5. Se recomienda al gerente y a los jefes de &rea a mantener un buen clima

laboral.

6. Se recomienda a la Jefa Recursos a brindar mejoras en la politica de

remuneraciones, mediante incentivos, premios y reconocimientos a la labor

cumplida.
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ANEXO 1: Matriz de operacionalizacion de variables

. L L . . . . Escala de
Variables Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores
Medicidn

.. Ingresos
Admisiones g
Contrato
de personal o
Cabrera y Ledezma (2018). : : Capacitacion
Dice que la Rotacién Laboral es Para medir esta variable se Materiales
i u [ S .
la fIL?ctuacién entre el retiro utilizara como_ instrumento el Ambiente fisico
voluntario e involuntario cuestionario - realizado - por Desempefio
Rotacion ermanente de las personas en Matos (2017) el cual tendra una Ambiente Com efencia Ordinal
Laboral E\Ot‘ anizacion, la IC::ual enera escala de medicion tipo Likert, laboral CIisz;J laboral
un g:oblema ,ue conllgva el la misma que sera aplicada a Identificacion
sobrF:ecosto deqreclutamiento los  colaboradores ~ de  la Reclamos
pérdidas econémicas ’ Empresa Autoniza SAC Sanciones
. Cambios Salida voluntaria
laborales S .
Salida involuntaria
Nules y Giraldo (2020), Dice Planeacion
ue la calidad de servicio es la , . iabili Estr racion
gapacidad que  posee el Para medir la presente variable Confiabilidad structu ag_ﬁd |
producto o servicio, de acuerdo se utilizard como instrumento el Responsabilida

_ o cuestionario  realizado  por i Evolucion

Calidad de  con sus caracteristicas, de Kojagura (2020) el cual tendra f;aszacelgtzd de Acceso
u
Servicio satisfacer Igs neceS|dade_s de una escala de medicién tipo Ordinal
los consumidores y cumplir con Likert, la misma que sera
sus expectativas .
ermanentemente bupscando I aplicada a los colaboradores de s idad Desarrollo ] de
P X _ ’ . la Empresa Autoniza SAC egurda competencias
mejora continua y superacion Infraestructura

del producto o servicio.




ANEXO 2:
CUESTIONARIO

CONSENTIMIENTO INFORMADO: Considerando los alcances de la investigaciénacepto
llenar el cuestionario.

INSTRUCCIONES: Se agradece marcar con un aspa (X) la respuesta que considere

conveniente. Considerando lo siguiente:

1 Nunca 2 Casi nunca 3 A veces 4 Casi siempre 5 Siempre
iTEM
S PREGUNTAS 112|134
1 ¢La empresa cumple con sus ofertas
remunerativas que le indicaron al ingresar?

5 ¢La empresa les otorga una remuneracion salarial
acorde a las funciones que realizan?

3 ¢La empresa realiza el pago de la remuneracion en
las fechas establecidas?

4 ¢La empresa cumple con todo lo establecido en su
contrato laboral?

5 ¢La empresa cambia las clausulas de su contrato
frecuentemente?

5 ¢La empresa le informa sobre los cambios en su
contrato laboral?

7 ¢La empresa realiza una induccion laboral al inicio
de sus laborales?

8 ¢La empresa realiza capacitaciones constantes?

9 ¢La empresa realiza capacitaciones coherentes y
en realizan a sus actividades?

10 ¢La empresa les otorga materiales e insumos de
acuerdo a su trabajo?

11 ¢La empresa le otorga materiales de trabajo en
buen estado?

12 ¢La empresa les brinda un ambiente adecuado a
sus funciones?

13 ¢La empresa cumple con las medidas de seguridad
en su ambiente laboral?




¢La empresa realiza evaluaciones contantes sobre

14 ~
tu desempefio laboral?

15 ¢Consideras que las evaluaciones de desempefo
te permiten identificar puntos de mejora?

16 ¢La empresa realiza actividades donde se destaca
las competencias de sus trabajadores?

17 ¢La empresa le otorga un puesto laboral acorde a
sus conocimientos y experiencia laboral?

18 ¢Existe un buen clima laboral que te permite
desarrollar tus actividades con facilidad?

19 ¢ Consideras que tu permanencia en la empresa es
por el clima laboral con tus empleadores?

20 ¢ Te sientes identificado y parte de la empresa?

21 ¢La empresa escucha y responde de manera
inmediata tus reclamos o dudas?

20 ¢La empresa te brinda la facilidad de expresar tus
incomodidades laborales?

23 ¢La empresa realiza sanciones justas?

24 ¢La empresa realiza sanciones laborales con
sustento?
¢Consideras que la renuncia del personal ha sido

25 por mejores oportunidades laborales?

26 ¢La empresa realiza constantemente rotacion de
personal?

27 ¢La empresa suele realizar despidos al minimo

disconformidad laboral?




CUESTIONARIO

CONSENTIMIENTO INFORMADO: Considerando los alcances de la investigacion

acepto lle

nar el cuestionario.

INSTRUCCIONES: Se agradece marcar con un aspa (x) la respuesta que considere

conveniente. Considerando lo siguiente:

1 Nunca 2 Casi nunca 3 A veces 4 Casi siempre 5 Siempre
iTEM
S PREGUNTAS 213415
1 ¢La empresa cumple con los tiempos establecidos?
2 ¢La empresa realiza un plan entrega para sus productos y
servicios?
¢El personal realiza sus funciones acordes a su puesto laboral
3 dentro de la empresa?
¢La empresa cuenta con todas las areas necesarias para
4 satisfacer las necesidades del cliente?
¢Ha evidenciado que la empresa cuenta con una politica de
5 responsabilidad social?
¢La empresa contribuye con el crecimiento social en tu
6 .
localidad?
¢La empresa ha mejorado en sus procedimientosy atenciéon?
7
¢La empresa cuenta con canales de comunicacion que les
8 permite estar informados?
¢La empresa les otorga la facilidad de acceso a la
9 informacion sobre sus servicio o producto contratado?
10 ¢ Considera que el personal se encuentra apto para
responder a sus peticiones o satisfacer sus dudas?
11 ¢Considera que la empresa otorga a sus colaboradores
los medios para capacitarse?
12 ¢Es amena y fluida la comunicacion que ha tenido con el
personal de la empresa?
13 ¢Siente la confianza necesaria con el personal para
solicitar informacion requerida?
14 ¢ Siente seguridad al momento de adquirir un producto o
servicio con la empresa?




ANEXO 3: Confiabilidad del instrumento rotaciéon laboral

Tabla 9

Confiablidad del instrumento de rotacién laboral

Estadistico de fiabilidad

Alpha de Numero de
Cronbach elementos
0.887 27

Fuente: Elaboracion propia

ANEXO 4: Confiabilidad del instrumento calidad de servicio
Tabla 10

Confiablidad del instrumento de calidad de servicio

Estadistico de fiabilidad

Alpha de Numero de
Cronbach elementos
0.862 14

Fuente: Elaboracion propia



MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Incidencia de la rotacién laboral en la calidad de servicio de la Empresa Autoniza SAC. Trujillo, 2022

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario incidencia de la rotacion laboral y calidad de servicio en laempresa Autoniza SAC.

Opcion de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
= = = OBSERV
1. Totalmente en Relacion Relacién Relacién entre Rela}cmn entre ACIONE
desacuerdo entre la entrela elindicador elitemyla S VIO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 2.En desacuerdo variable y dimensiény los items y opciénde RECOM
3.Neutral dimensién elindicador respuesta
ENDACI
4.De acuerdo ONES
5.Totalmente de Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
acuerdo
La empresa efectlia convocatorias frecuentemente. X X X X
Ingresos X X X X
La empresa cumple contodo lo establecido en su contrato laboral. X X X X
. ntr. i j
Admisiones de Contrato La empresa le cambia su puesto de trabajo frecuentemente. X X X X
personal La empresa le informa sobre los cambios en su contrato laboral. X X X X
La empresa realiza una induccién laboral al inicio de sus laborales. X X X X
Capacitacion La empresa realiza capacitaciones constantes. X X X X
La empresa realiza capacitaciones coherentes y acorde a sus actividades. X X X X
) La empresa le otorga materiales e insumos de acuerdo a su trabajo. X X X X
Materiales - _
La empresa le otorga materiales de trabajo en buen estado. X X X X
Ambiente La empresa le brinda un ambiente adecuado para sus funciones. X X X X
fisico La empresa cumple con las medidas de seguridad en su ambiente laboral. X X X X
. b . La empresa realiza evaluaciones sobre sudesempefio laboral. X X X X
esempefio - ~ — - -
Rotacion P Las evaluaciones de desempefio te permiten identificartus puntos de mejora. X X X X
Laboral gg‘gr'zrte La empresa reconoce a los trabajadores mas competentes. X X X X
Competencia | |3 empresa le otorgaun puesto laboral acorde a sus conocimientos y X X X X
experiencia laboral.
Existe un buen clima laboral que permite desarrollar tus actividades con X X X X
Clima laboral |_facilidad.
Tu permanencia en la empresa es por el buen clima laboral. X X X X
Identificacion Te sientes identificado y parte de la empresa. X X X X
La empresa escucha y responde tus reclamos o dudas. X X X X
Reclamos - — - -
La empresa brinda facilidades para expresar sus incomodidades laborales. X X X X
Sanci La empresa realiza sanciones justas. X X X X
Cambios anciones La empresa realiza sanciones laborales con sustento. X X X X
laborales Salida Consideras que la renuncia del personal ha sido por mejores oportunidades X X X X
voluntaria laborales.
Salida La empresa retira frecuentemente al personal por disconformidad en su X
involuntaria desempefio. X X X X
: Opcion de . OBSERV
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS P CRITERIOS DE EVALUACION ACIONES
respuesta Y/O

Estadistico de fiabilidad: Alpha de Cronbach: 0.887




1.Totalmente
en desacuerdo
2.En
desacuerdo
3.Neutral
4.De acuerdo
5.Totalmente
de acuerdo

Relacion Relacién Relacion Relacion
entre  la entrela entre el entre el
variable y . Iy L item y la
dimensid dimensiony |nd|<;adory opciénde
n elindicador lositems respuesta

N
SI o SI NO SI NO SI NO

RECOME
NDACIO
NES

Calidad de
servicio

Confiablidad

Planeacion

La empresa cumple conlos tiempos establecidos para la entrega de su
vehiculo.

La empresa realiza un plan de entrega para sus repuestos y servicios
técnicos.

Estructuracion

El personal realiza sus funciones acordes al puesto laboral asignado
dentro de la empresa.

La empresa cuenta con todas las areas necesarias para satisfacer sus
peticiones.

Responsabilidad

La empresa asume la responsabilidad cuando el repuesto o servicio no
cumple con las exigencias de calidad.

Capacidad de
respuesta

Evolucién

La empresa contribuye con el crecimiento social en tu localidad.

La empresa ha mejorado en sus procedimientos y atencion.

Acceso

La empresa cuenta con canales de comunicacion que te permite estar
informado.

La empresa le otorga la facilidad de acceso a la informacion sobre sus
servicio o producto contratado.

Seguridad

Desarrollo de
competencias

El personal se encuentra apto para responder a sus peticiones o
satisfacer sus dudas.

La empresatomaen cuenta la calificaciony opiniones de los clientes para
mejorar la atencion.

Es amena vy fluida la comunicacién que ha tenido con el personal de la
empresa.

Infraestructura

La empresa cuenta con las instalaciones adecuadas.

La empresa se encuentra debidamente sefializada.

Estadistico de fiabilidad: Alpha de Cronbach: 0.862

@ﬁr\\o.

MG. CEDRON MEDINA CARLOS ALBERTO

DNI N° 18070929




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de las variables rotacién laboral y calidad de servicio.
OBJETIVO: Determinar la intencién de rotacion laboral y su incidencia en la calidad de servicio.
DIRIGIDO A: Los clientes y colaboradores de la empresa Autoniza SAC.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : CEDRON MEDINA CARLOS ALBERTO
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAGISTER

DNI N° 18070929

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracion marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



MATRIZ DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTO

TITULO DEL ESTUDIO: Incidencia de la rotacion laboral en la calidad de servicio de la Empresa Autoniza SAC. Trujillo, 2022

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario incidencia de la rotacion laboral y calidad de servicio en laempresa Autoniza SAC.

Opcidn de respuesta CRITERIOS DE EVALUACION
= = = OBSERV
1. Totalmente en Relacion Relacion Relacién entre Rela}cmn entre ACIONE
desacuerdo entre la entrela elindicador elitemyla S VIO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 2.En desacuerdo variable y dimensiény los items y opciénde RECOM
3.Neutral dimensién elindicador respuesta
ENDACI
4.De acuerdo ONES
5.Totalmente de Sl NO Sl NO Sl NO Sl NO
acuerdo
La empresa efectlia convocatorias frecuentemente. X X X
Ingresos X
La empresa cumple contodo lo establecido en su contrato laboral. X X X X
L Contrato La empresa le cambia su puesto de trabajo frecuentemente. X X X X
Admisiones de
personal La empresa le informa sobre los cambios en su contrato laboral. X X X X
La empresa realiza una induccién laboral al inicio de sus laborales. X X X X
Capacitacion | La empresa realiza capacitaciones constantes. X X X X
La empresa realiza capacitaciones coherentes y acorde a sus actividades. X X X X
) La empresa le otorga materiales e insumos de acuerdo a su trabajo. X X X X
Materiales _ _
La empresa le otorga materiales de trabajo en buen estado. X X X X
Ambiente La empresa le brinda un ambiente adecuado para sus funciones. X X X X
fisico La empresa cumple con las medidas de seguridad en su ambiente laboral. X X X X
L . La empresa realiza evaluaciones sobre sudesempefio laboral. X X X X
Rotacién Desempefio - — - - — -
Las evaluaciones de desempefio te permiten identificartus puntos de mejora. X X X X
Laboral i:rk?ck))rlzlme La empresa reconoce a los trabajadores mas competentes. X X X X
Competencia | |a empresa le otorga un puesto laboral acorde a sus conocimientos y X X X X
experiencia laboral.
Existe un buen clima laboral que permite desarrollar tus actividades con X X X X
Clima laboral facilidad. X X X X
Tu permanencia en la empresa es por el buen clima laboral. X X X X
Identificacion Te sientes identificado y parte de la empresa. X X X X
Reclamos La empresa escucha y responde tus reclamos o dudas. X X X X
La empresa brinda facilidades para expresar sus incomodidades laborales. X X X X
) La empresa realiza sanciones justas. X X X X
Cambios Sanciones La empresa realiza sanciones laborales con sustento. X X X X
laborales Salida Consideras que la renuncia del personal ha sido por mejores oportunidades X X X X
voluntaria laborales.
Salida La empresa retira frecuentemente al personal por disconformidad en su X X X X
involuntaria desempefio.
P Opcion de P OBSER
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS respuesta CRITERIOS DE EVALUACION ‘ VACIO

Estadistico de fiabilidad: Alpha de Cronbach: 0.887



1. Totalmente en Relaci6 Relacié Relacion NES
desacuerdo Relacién entre elacion elacion entre el Y/O
. entre la entre el -
2. En desacuerdo lavariabley : Iy o ftem y la RECO
. 9 dimensiony indicadory -
3.Neutral dimension elindicador los items opciénde MEND
4. De acuerdo respuesta ACION
5. Totalmente de ES
acuerdo Sl NO | Sl NO Sl NO Sl NO
La empresa cumple conlos tiempos establecidos para la entrega de su X X X X
y vehiculo.
Planeacion - .
La empresa realiza un plan de entrega para sus repuestos y servicios
técnicos.
El personal realiza sus funciones acordes al puesto laboral asignado X X X X
Confiablidad dentro de la empresa.
Estructuracion
La empresa cuenta con todas las areas necesarias para satisfacer sus % X X X
peticiones.
Responsabilidad La empresa asume la r_esponsab_llldad cuando el repuesto o servicio no X X X X
cumple con las exigencias de calidad.
y La empresa contribuye con el crecimiento social en tu localidad. X X X X
Evolucion
La empresa ha mejorado en sus procedimientos y atencion. X X X X
Capacidad de Py, .
. La empresa cuenta con canales de comunicacion que te permite estar
Calldgd_ de respuesta informado. X X X X
servicio Acceso
La empresa le otorga la facilidad de acceso a la informacién sobre sus X X X X
servicio o producto contratado.
El personal se encuentra apto para responder a sus peticiones o
) X X X X
satisfacer sus dudas.
Desarrollo de La empresatomaen cuenta la calificaciony opiniones de los clientes para X X X X
competencias mejorar la atencién.
. Es amena vy fluida la comunicacién que ha tenido con el personal de la
Seguridad y q P X X X X
empresa.
La empresa cuenta con las instalaciones adecuadas. X X X X
Infraestructura
La empresa se encuentra debidamente sefializada. X X X X

Estadistico de fiabilidad: Alphade Cronbach: 0.862

Dra. Mosqueil

iguez Guisella B.
DNI 18095897




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario de las variables rotacion laboral y calidad de servicio.
OBJETIVO: Determinar la intencién de rotacion laboral y su incidencia en la calidad de servicio.
DIRIGIDO A: Los clientes y colaboradores de la empresa Autoniza SAC.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
X
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : MOSQUEIRA RODRIGUEZ GUISELLA B.
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR ; DOCTORA

DNI N° 18095897

NOTA: Quien valide el instrumento debe asignale una valoracién marcando un aspa en el casillero que corresponda (x)



ANEXO 5: Autorizacion
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Datos Generales
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Tryjille 2022

Nombre del Programa Académico.

Administracion de Empresas

Autor: Nombres vy Apellidos | DNL
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Diege José Chavez Nifo 76905729
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ANEXO 6: Prueba de normalidad

Ho: Los datos procesados siguen una distribucion
normal H1: Los datos procesados no siguen una
distribucion normal

Tabla9

Prueba de Normalidad de datos

Kolmogoérov - Smirnov Shapiro - Wilk
Sig
Estadistico Gl Sig. Estadistico Gl
Rotacion 427 38 1000 610 35 1000
laboral
Calidad de 427 35 1000 581 35 1000
servicio

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

La muestra es mayor a 50 personas, por ello se utilizé la prueba de normalidad de
Kolmogérov — Smirnov. Lo que se refleja en los resultados que para ambas variables
se obtuvo una significancia de 0,000 estando por debajo del 0.05 (0,00 <0,05),por lo
gue se acepta la H1 y se descarta la HO, concluyendo que los datos no se distribuyen

normalmente. Por ende, se utilizara la prueba estadistica de Rho de Spearman.
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