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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general establecer la relacion
existente entre la rotaciébn de personal y la calidad del servicio de la Empresa
ceramicos Dett SAC, de la provincia de Rioja — en el afio 2023. El tipo de estudio
fue basica, transversal, alcance correlacional, con enfoque cuantitativo y disefio no
experimental. La poblacion fue estudiada en su totalidad, estuvo conformada por
52 colaboradores, a quienes se administraron cuestionarios, como instrumentos de
estudio, para la recoleccion de datos. Los resultados obtenidos indicaron que la
rotacion de personal esta determinada por el nivel medio con un 69.2% vy la calidad
del servicio sostuvo que es un nivel medio con un 78.8%. Se determind que las
dimensiones de la primera variable (factores: internos de la empresa, personales y
del mercado laboral) se relacionan estadisticamente con la calidad del servicio. Se
concluyo6 que la correlacién entre la rotacion de personal y la calidad del servicio
fue directa y significativa, debido a que p valor fue igual a 0.000 y el coeficiente de
correlacion de Pearson fue 0.998, lo que indica que tuvo una correlacion positiva

muy fuerte.

Palabras Clave: Rotacion, personal, calidad, servicio, cliente.



ABSTRACT

The general objective of this research was to establish the relationship between
personnel turnover and the quality of the service of the Dett SAC ceramic company,
in the province of Rioja - in the year 2023. The type of study was basic, transversal,
correlational scope, with a quantitative approach and non-experimental design. The
population was studied in its entirety, it was made up of 52 collaborators, to whom
questionnaires were administered, as study instruments, for data collection. The
results obtained indicated that personnel turnover is determined by the average
level with 69.2% and the quality of service maintained that it is a medium level with
78.8%. It was determined that the dimensions of the first variable (factors: internal
to the company, personal and labor market) are statistically related to the quality of
the service. It was concluded that the correlation between staff turnover and service
quality was direct and significant, because p value was equal to 0.000 and the
Pearson correlation coefficient was 0.998, which indicates that it had a very strong

positive correlation.

Keywords: Rotation, personnel, quality, service, customer.



l. INTRODUCCION

Actualmente, las organizaciones se encuentran en diversos desafios de
adaptacién donde existe la necesidad de supervivencia y de un crecimiento eficaz.
Por ello, con la evolucién y universalizacion del mundo mercantil y el avance
tecnoldgico es necesario que dichas organizaciones renueven sus politicas y sus
condiciones, desde su interior, generando satisfaccion de los colaboradores e

impactando en su productividad de manera estable.

Cabrera, Ledezma y Rivera (2011) indican que: "Los trabajadores del
conocimiento, son considerados elementos primordiales en el crecimiento
organizacional dentro del mundo competitivo; es decir, son el capital intelectual de
la empresa. Y, dentro de este capital intelectual, podemos sefialar la rotacion de
personal”’ (p. 84). En ese sentido, se manifiesta que la alternancia de personal no
es un motivo mas, sino un impacto, debido a manifestaciones intrinsecas y
extrinsecas de la empresa, la cual repercute actitudinal y conductualmente en el

servicio.

En México, se ha evidenciado que el cambio de colaboradores trae consigo
desmotivacién e insatisfaccion laboral, influenciado por aspectos insuficientes del
area de recursos humanos y se considera un factor clave en la efectividad
organizacional. (Caldera, Arredondo y Zarate, 2018). En efecto, el cambio influye

directa e indirecta en las actividades que se desarrollan a nivel organizacional.

En el Perq, se ha realizado un balance entre la contribucion y la retribucion,
no solo salarial, sino también, su nivel de satisfaccién, condiciones laborales y su
identificacion con el equipo de trabajo; puntos que benefician grandemente a la
organizacion y fomentan la meritocracia. (Otero y Torres, 2016).

En el entorno provincial, la empresa, sujeto de observacion se encuentra en
la ciudad de Rioja y es una organizacion que tiene como finalidad, la fabricacion de
ladrillos. Su local principal estd en la Carretera Marginal de la Selva Km. 465 y
cuenta con 50 colaboradores, a quienes se considera como el eje principal y
funcional de ésta. Se resaltan acontecimientos que repercuten en las relaciones

con los clientes, como es, el traslado de personal y su implicancia en la atencion



personalizada y de calidad, la cual permite romper alianzas entre la institucion
laboral y el cliente. Cabe mencionar, que dicha empresa, no es la Unica con este

problema dentro del ambito industrial de la ciudad de Rioja.

Se sefiala, el cambio de personal de un area a otra puede afectar de manera
contraria la calidad del servicio de una compafia. En primer lugar, la salida
constante de empleados puede generar carencia en la continuacion de las
relaciones externas, obteniendo una reduccién considerable de calidad en el
servicio y su experiencia, €stos pueden sentirse frustrados al tener que explicar sus
necesidades y expectativas a un nuevo colaborador cada vez que interactian con
la empresa. En segundo lugar, puede generar costos adicionales, incluyendo la
necesidad de reclutar y capacitar nuevos empleados, afectando la rentabilidad y su
capacidad de inversion en iniciativas que puedan mejorar la experiencia del cliente.
(Salazar, 2016).

En este sentido, el cambio de personal genera aspectos negativos en la
calidad de la asistencia al cliente de una empresa, obstaculizando la relacién con
los clientes y sus costos. Por ello, es necesario que éstas implementen estrategias
para minimizar sus efectos, mejorando condiciones laborales, su capacidad, el
desarrollo de los empleados y la creaciébn de un ambiente laboral positivo y

comprometido.

Por todo lo mencionado, esta investigacion se va a orientar en la
identificacion de elementos determinantes de la alternancia del personal y su
implicacién en la calidad del servicio, tomando como enfoque a Chiavenato (2011),
quien indica que es un cambio de personal entre la empresa y el exterior,
determinando la dimensién de admision y exclusion de participantes. Por otro lado,
en correspondencia a la variable calidad del servicio, tenemos como base a Juran
(1993) quien manifiesta que la calidad es un conglomerado de singularidades que
complacen las carencias que posee el cliente, también comprende la ausencia de

defectos y es conveniente para su funcion.

Ante los precedentes vistos, se formulo la siguiente interrogante: ¢ Como se
relaciona la rotacion de empleados con la calidad de atencion en ceramicos Dett

SAC de la provincia de Rioja, en el afio 2023? De las cuales se desagrega las
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preguntas especificas: ¢ Cual es el nivel de rotacion de personal? ¢, Cual es el nivel
de la calidad del servicio? ¢Cual es la relacion entre los factores internos de la
empresay la calidad del servicio? ¢ Cuadl es la relacion entre los factores personales
y la calidad del servicio? ¢Cudl es la relacién entre los factores del mercado de

trabajo y la calidad del servicio?

Conforme a la pauta propuesta por Hernandez y Mendoza (2018), este
estudio se justifica por conveniencia, ya que la informacion brindada permitira
establecer la relacion entre la rotacion de empleados y el impacto en la calidad del
servicio, permitiendo analizarlas inquietudes del personal que labora en las
organizaciones y, al mismo tiempo, va a facilitar estrategias que alimenten y
enriquezcan las relaciones empresariales con el cliente; tiene justificacion social,
ya que a partir de los resultados se propone un conjunto de teorias para mejorar el
clima laboral, atendiendo requerimientos y necesidades del personal, de tal manera
qgue los trabajadores asuman el mayor compromiso frente a la organizaciéon a la
que representan y, finalmente, tiene una justificacion metodolégica, debido a que
la informacion obtenida serd a base de instrumentos que fortaleceran los

fundamentos tedricos de las variables planteadas y expuestas.

Es asi, el objetivo general: Establecer la relacion existente entre la rotacion
de personal y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC, de la
provincia de Rioja — en el afio 2023. Los objetivos especificos formulados fueron:
Determinar el nivel de rotacion de personal, determinar el nivel de la calidad del
servicio, determinar la relacion existente entre los factores internos de la empresa
y la calidad del servicio, determinar la relacion existente entre los factores
personales y la calidad del servicio, determinar la relacién existente entre los

factores del mercado de trabajo y la calidad del servicio.

Asimismo, se formulé los siguientes supuestos: Existe una correlacion entre
la rotacion de personal y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC,
de la provincia de Rioja — 2023; no existe una correlacion entre la rotacion de
personal y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC, de la provincia
de Rioja — 2023.



Il MARCO TEORICO

En el mundo mercantil, la rotacion laboral simboliza el cambio porcentual de
la eficiencia en la administracion del talento humano, la cual est4 a cargo de los
administradores y lideres del equipo organizacional (Castillon, 2019). Cabe
mencionar, la calidad del servicio es un agente sustancial que forma parte de la
direccién, determinante en las elecciones que manifiesta el usuario y en la compra
que va a realizar para el disfrute de sus beneficios y de la satisfaccion de sus
necesidades (Rojel y Cejas, 2018).

En el articulo indexado, Caldera et. al. (2019), identificaron las justificaciones
primordiales del cambio constante de colaboradores en la industria hotelera,
afirmando que el 70% se encontraban en rotacién mensual, ya que ignoraban la
planificacion de vida y carrera dentro de la organizacion, a pesar que el sistema de
compensacion (asalariado y no remunerado) no es competitivo. Asimismo, el
sistema de reclutamiento y seleccidn no es perfecto, pues estan desmotivados por

las tareas y funciones.

Por otro lado, Melendres et. al. (2018), en su estudio realizado en Ensenada,
Baja California, donde se derivé estrategias contextualizadas que contribuyan al
progreso productivo, asi como condiciones de trabajo, evaluacion de utilidades y
dotacién de personal adecuada, utilizaron cuestionarios para obtener informacion
basados en las caracteristicas de los empleados de rotacion tales como: perfil
sociodemogréfico, perfil profesional y perfil laboral. Llegando a la conclusion de la

mejora en la productividad, condiciones de trabajo y utilidad.

Entre otros estudios, se encontr6 un articulo realizado en el distrito de
Surquillo, Lima, Pera en el que se determind la conexion entre el nivel de calidad y
agrado de los consumidores en una comercializadora. Los efectos revelaron una

relacion fuerte entre dichas variables. (Malpartida et al., 2021).

Otro estudio desarrollado por la empresa de Call Center Teleatento del Perd,
que traté de averiguar si el clima laboral esta relacionado con la rotacion de
empleados, se encontr0 que ellos presentaron diversas dificultades en la

comunicacién, capacitacion, indicadores relacionados con la remuneracién y
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contacto con sus jefes; de esta manera, se encontr0 que el coeficiente de

correlacion fue moderadamente alto (Vasquez et. al., 2021).

Dentro de este marco, los investigadores Rojas et. al. (2020) sefialaron en
su encuesta que la calidad del trabajo es considerada un componente esencial para
que las PYMES colombianas cumplan con sus compromisos colectivos. Las PYME
se han esforzado por lograr sus objetivos proporcionando servicios eficientes,

efectivos y, dependen del nivel muy bajo de calidad del servicio proporcionado.

También se ha verificado que Becerra et. al. (2022), realizaron un estudio
para identificar y mejorar la percepcion de calidad de los restaurantes mexicanos,
usando la tabla de estudio DINESERYV. Con ello, mostraron que dicha herramienta
es efectiva para los restaurantes mexicanos. Ademas, se enfatiz6 aspectos como
materialidad, la confiabilidad, reactividad y solidaridad. Otras caracteristicas
(personal competente y experimentado que siempre tiene en cuenta los intereses
de los clientes, vestimenta del personal de servicio y limpieza) se ha visto que son

importantes para que un restaurante genere una mayor satisfaccion del cliente.

En un articulo publicado por una facultad en Piura, Perd, se tuvo como
objetivo la propuesta de Disefio de Gestion de Satisfaccion del Cliente para
Procampo S.A., donde se encontré que el 72,63% de los clientes encuestados
estan satisfechos con los servicios de la empresa, mas no con el precio del
producto. Esto indica que hay una gran necesidad complacer en caracteristicas
como la empatia, que corresponden a programas que aumentan la satisfaccion del
cliente. (Garcia, 2022).

Investigacion realizada en la Universidad César Vallejo — UCV, indagé el
compromiso entre la calidad de la variable y la atencion de satisfaccion del usuario
en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables — MIMP; a quienes se les
administr6 un cuestionario confiable, a través del coeficiente Alpha Kronbach
obteniendo un factor de calidad de 0.973. Se encontré una relacién significativa
entre calidad de atencion y complacencia a partir de las percepciones de los
usuarios de la Direccion de Investigacion de Custodia del MIMP (Quispe, 2019).

De esta manera, basado en un conjunto de autores, con respecto a la



definicion del primer elemento de estudio, Rotacion de personal, Chiavenato (como
se cito en Salazar, 2016) nos dice que el cambio constante de empleados es
definido como un aspecto sustancial que interacciona entre la organizacion y el
ambiente eterno. En otras palabras, es el cambio porcentual que determina el
ingreso y la desvinculacion de los miembros de la organizacion. También puede
considerarse como la salida constante o la renuncia total al centro de labores, ya
sea por decisién voluntaria o involuntaria del trabajador (Robbins y Coulter, 2014).
Sin embargo, el desgaste es contratar y perder personas en una empresa, la
elusién conduce a la fuga del capital humano y los competidores adquieren

personas con capacitacion especial (Fernandez y Junquera, 2013).

Se considero en la investigacion las dimensiones propuestas por un conjunto
de autores como Chiavenato, Mateu y Oviedo (tal como se cité en Salazar 2016),
enfocado en tres grandes grupos: Factores internos, personales y del mercado

laboral:

Agentes internos de la industria, enfocados a los derivados de las cualidades
de la personalidad: facultad de formacion, motivacion, percepcion del entorno
externo e interno, actitudes, sentimientos, valores, etc. (Chiavenato, 1999). Dentro
de este marco, existe el aporte de un conjunto de autores donde se especifica los

indicadores que sirven como valoracion:

Seleccién de personal: Chiavenato (2011) lo conceptualiza como el proceso
de adquisicidbn de personas para la organizacion, mediante la exploracion de
mercado, el reclutamiento y la seleccion, y que pueden acceder a los sistemas de
la organizacién. Existen algunas herramientas que pueden facilitar el reclutamiento
y seleccion de individuos que aportan a la empresa y estas son: entrevista de
seleccion, prueba de conocimientos o habilidades, examen psicolégico, test de

personalidad y técnica de simulacion.

Condiciones laborales: orientados en las particularidades que repercuten en
la operatividad; dichas condiciones no son solo de salud, seguridad y aspectos
fisicos, sino que determinan aspectos psicoloégicos de la persona. Estas
condiciones son aceptadas al inicio de la relacién laboral, pero pueden cambiar con
el tiempo. (Castillo & Prieto, 2000).



Remuneraciones: es todo lo que el asalariado obtiene de manera directa o
indirecta como resultado de sus labores organizacionales. Cabe sefialar, para las
remuneraciones el pago era de acuerdo al sexo del personal (Chiavenato, 1999).
Por otro lado, Mosquera (2016) nos dice que es una cantidad que un colaborador
recibe de la compafia por determinadas horas de labor, por tareas o por un
producto especifico. Los pagos pueden ser mensuales, semanales o diarios, a partir

de la fecha de pago.

Reconocimiento laboral: la motivacion de las palabras implica sentir el logro
demostrado, crecimiento y reconocimiento profesional en tareas y actividades
laborales desafiantes y significativas. Cuando los motivadores son optimos,
aumentan satisfaccion, caso contrario si son inestables el pago se reduciria.
(Chiavenato, 2011). Por lo demas, los incentivos no monetarios incluyen
recompensas en forma de reconocimiento dentro de la empresa y asistencia a los
empleados. Parte de ser un empleador tiene que ver con el crecimiento y la mejora

internos y externos. (Eraszo, 2018).

Oportunidades de crecimiento profesional: si una empresa tiene una politica
de contratacion interna consistente, inspira a los empleados a mejorar
continuamente y autoevaluarse para aprovechar e incluso crear oportunidades,
viendo una oportunidad de crecimiento interno organizado por ascensos
(Chiavenato, 2011). Para que los empleados sean productivos y leales a la empresa
se requiere satisfaccion laboral, buena compensacion econémica y buena relacion
laboral que genere confianza, seguridad y motivacion, porque un trabajador
insatisfecho acorta las oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional.
(Castillon, 2019).

Capacitacion del personal: los seres humanos adquieren habilidades,
informacion, conocimientos que pueden cambiar actitudes y comportamientos. Las
organizaciones utilizan una variedad de métodos para desarrollar talento,
agregarles valor, brindarles mejores habilidades y capacidades laborales.
(Chiavenato, 2011). Es necesario que las personas que ocupan cualquier cargo,
tengan la formacion suficiente para trabajar en la empresa. Esto aumentara la

rentabilidad de la industria y reducira la rotacion de subalternos en la organizacion.



(Eraszo, 2018).

Clima laboral: las capacidades humanas son diferentes, segun las
situaciones para crear activos tangibles e intangibles, se necesita una plataforma y
una atmosfera para alentar a estas personas y mostrar sus talentos. (Chiavenato,
2011). Por otro, Werther y Davis (2008) argumentan que el deterioro del ambiente
de trabajo conduce a una pérdida de entusiasmo entre los empleados, no solo por
un mayor ausentismo y rotacion, sino también por la lentitud, desgana y apatia

caracteristicas de los empleados.

Componentes personales tienen un efecto decisivo de un empleado de dejar
la institucién. Son motivos de estos factores la edad, experiencia de trabajo, el
estado civil, el nUmero de dependientes, estudios superiores, problemas familiares
y enfermedades. (Mateu y Oviedo, 2008).

Factores de mercado de trabajo: Cada mercado se determina por un territorio
fisico y geografico. EI ambiente es una parte trascendental del comercio
(Chiavenato, 2011).

Con respecto al aporte de Chiavenato (2009) sustenta que el mercado
laboral estd en modo de oferta, hay muchas vacantes y puestos de trabajo. Esto se
explica que los solicitantes de empleo elijen una organizacion que ofrece las
mejores condiciones, salarios y subvenciones, aumentando la rotacién de
empleados. Por otro lado, si el mercado laboral est4 desabastecido, hay vacantes
y falta de alternativas profesionales. En este caso, los aspirantes se enfrentan por
un pequefio numero de vacantes presentando ofertas de salarios mas bajos o
solicitando menos puestos de los que pueden cubrir, lo que indica que la persona
trata de mantener su trabajo por miedo a perderlo.

Dentro de este orden, la segunda variable Calidad del servicio, sostenida por
Juran (como se citd en Duque Oliva, 2005) quien menciona que la calidad es un
conglomerado de aptitudes que complacen los requerimientos del usuario e incluye
la omision de imperfecciones. Esta debe ser apropiada para su uso y satisfaccion
de los consumidores. Asimismo, para Kotler (1997) define que es la tarea intangible

entre dos partes y que puede estar relacionada o no al producto.



De otra forma, Caicay (2017) sostiene que los compradores determinan la
calidad del servicio comprobando perspectivas (refleja lo que los clientes esperan
de una categoria general de servicios) y percepciones (mide lo que dicen los

clientes sobre una empresa en particular).

Segun el modelo SERVQUAL, la presente variable se dimensiona:
elementos tangibles (instalaciones fisicas, equipo, personal y materiales de
comunicacién); fiabilidad (precision y confianza); capacidad de respuesta
(disposicién de ayuda, tiempo de atencion y de espera); seguridad (conocimiento y
cortesia) y empatia (cuidado y atencion personalizada e interés de las necesidades

del cliente).

Entre algunos aportes, se destaca que la variable inicial es el movimiento del
personal contratado y desvinculado totalmente de la organizacion, originando
categorias de costos: costos de desvinculacion, de contratacion y de desarrollo de

capacidades. (Chiavenato, 2011).

Gilbreth (como se cité en Chiavenato, 2014) realiz6 diversos estudios frente
a los fundamentos que originan el agotamiento del colaborador en su actividad
productiva, comprobando que su teoria es certera; es decir, que el cansancio
genera una disminucién en su rendimiento productivo y, a su vez, en su calidad de
servicio, perdiendo tiempo, aumentando la rotacion del personal, causandole

enfermedades o accidentes y reduciendo su rendimiento.

Se resaltan ciertas ventajas de la rotacion de personal, como son: las
liquidaciones, los sueldos y los puestos laborales. Asimismo, las desventajas:
ineficiencia en la adaptacién, incremento de costos de separacion, pérdida de
confianza en el equipo de trabajo, entre otros. (Flores et. al., 2008).

Del mismo modo, para lograr la calidad, se debe iniciar teniendo claro los
objetivos, politicas y la visién organizacional; su efectividad radica en convertirlas
en resultados mediante tres procesos gerenciales denominados Trilogia Juran:
planeacion, control y mejora (Juran, 1993). Retomando los aportes de Bitner y
Hubert (1994), se considera un juicio personal y subjetivo de excelencia de un

servicio o empresay es un determinante esencial del buen desempefio empresarial.



3.1.

3.2.

Il METODOLOGIA
Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

Es basica, dado que el propdsito es incrementar conocimientos de
teorias con respecto a las variables de estudio, asimismo, sus ejecuciones
en la practica. Esta enfocado en la investigacion cuantitativa, porque explora
ciertas variables y poblaciones; de tal manera que permitio analizar, explicar,
constatar y conjeturar diversas teorias, para luego contrastar la situaciéon

hipotética (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.1.2 Disefio de investigacion

Se utilizé la estructura no experimental, puesto que las variables no
fueron manipuladas. Transversal, fueron aplicados los instrumentos en un
solo momento. Por su alcance, es una investigacion correlacional, porque
permitié6 profundizar en el estudio analitico acerca del grado de relacién
(Herndndez y Mendoza, 2018).

Dénde:

M: Muestra = trabajadores de la Empresa ceramicos Dett SAC
0,: primera observancia rotacién de personal

0,: segunda observancia calidad del servicio

r: relacién entre rotacion de personal y la calidad del servicio
Variables y operacionalizaciéon
Variable 1: Rotacion de personal
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Definicion conceptual

Es un cambio de personal entre la empresa y el exterior,
determinando el volumen de ingreso y salida de personas (Chiavenato,
2011), la cual esta a cargo de los administradores y lideres del equipo
organizacional. (Castillon, 2019). También puede considerarse como la
salida constante o la renuncia total al centro de labores, ya sea por decision

voluntaria o involuntaria del trabajador (Robbins y Coulter, 2014).
Definicién operacional

Se operacionalizé a través de las dimensiones propuestas por Salazar
(2016), orientadas a los factores: internos, personales y del mercado laboral;

averiguacion por sondeo materializada en una plantilla de tipo Likert.
Indicadores

Se incluyé la seleccion de personal, situaciéon profesional,
compensaciones, gratitud laboral, alternativas adicionales de carrera,
adiestramiento del personal, clima laboral, edad, experiencia laboral, estado
civil, nimero de dependientes, estudios superiores, problemas familiares,
enfermedades, oferta laboral, demanda laboral, crecimiento econdmico,

productividad e insercion en el mercado internacional.
Escala de medicién
Tipo ordinal.
Variable 2: Calidad del servicio
Definicion conceptual

Es el conglomerado de aptitudes que complacen los requerimientos
del usuario e incluye la omision de imperfecciones. De otra manera es
apropiada para el uso y satisfaccion de los consumidores (Juran, 1993).
Asimismo, les permite a los consumidores compararla mediante ciertas

estimaciones (Caicay, 2017).
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3.3.

Definicion operacional

Basada en el ejemplar SERVQUAL de Parasuraman, Zheithaml y
Berry, (1985), orientada en 5 componentes: materiales, confianza,
destrezas, garantia y simpatia. La administracion de un formulario como

instrumento, con niveles de Likert.
Indicadores

Se ha medido las construcciones, equipo, fuerza de trabajo, equipos
de difusion, precision, confianza, disposicién de ayuda, tiempo de atencion,
tiempo de espera, conocimiento, cortesia, cuidado y atencion personalizada

e interés de las necesidades del cliente.
Escala de medicion
Tipo ordinal.

Poblacién (criterios de seleccidén), muestra, muestreo, unidad de

analisis
3.3.1 Poblacién:

Se delimita como el resultado de fendbmenos que es objeto de un
estudio, donde las unidades comparten caracteristicas comunes y que
generan los datos de investigaciéon (Tamayo y Tamayo, 1997). Por tanto,
fueron objeto de la investigacion todos los asalariados de la empresa riojana
Ceramicos Dett SAC, en total 52 personas.

e Criterios de inclusion: Se tom6 en consideracion a los asalariados
que hayan firmado el consentimiento informado, que aceptaron
contestar los cuestionarios; entre ellos, colaboradores administrativos,

supervisores y operarios.

e Criterios de exclusion: Trabajadores que no han deseado
involucrarse en el proceso del estudio. Asimismo, a los que no

pertenecen a la organizacion y aquellos que no han logrado llenar todo
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3.4.

el cuestionario.
3.3.2 Muestra:

Un subconjunto limitado representativo extraido de la poblacion
disponible (Arias, 2006). Estuvo representada por la poblacion integra.

3.3.3 Muestreo:

Se obtuvo la muestra a través del muestreo censal, en la cual se

consideré a todas las unidades de estudio (Ramirez, 1997).
3.3.4 Unidad de analisis:

En ese sentido, se consideré a la totalidad de empleados de la

empresa con sede en Rioja.
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnicas de recoleccion de datos

La encuesta como técnica sirvio como propoésito de recopilacion de
evidencias (Tamayo y Tamayo, 2007) en ambas variables, buscando la

vinculacion existente entre las variables calculadas en la institucion.

Los cuestionarios son probablemente el medio de recoleccién de
datos mas utilizado y consisten en un conglomerado de interrogatorios sobre

una o mas variables medibles (Hernandez,1997).
Variable 1

En la determinacion de Rotacion de personal se utilizé la plantilla
extraida de una investigacion realizada por Campos et. al. (2019) en Lima -
Perd. Consta de 24 items bajo la escala tipo Likert distribuidos en 3
dimensiones: factores internos (items 1 — 12), factores personales (items 13
— 18) y factores del mercado laboral (items 19 — 24); cabe mencionar, que la
escala valorativa se determind de la siguiente manera: 1 = Totalmente en

desacuerdo, 2 = En desacuerdo, 3 = Parcialmente de acuerdo, 4 = De
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acuerdo, 5 = Totalmente de acuerdo. Lo que indica que los resultados fueron
obtenidos de la sumatoria de las respuestas segun la percepcion del
entrevistado, es asi, que para la evaluacion y medicién de dicha variable se
consideré 3 niveles: baja (24 — 56), media (57 — 88) y alta (89 — 120).

Validez

Las fichas de validez estuvieron a cargo de personas, conocedores
de la especialidad y expertos en la investigacion, los cuales calificaron de
aplicable el instrumento, permitiendo administrar a los trabajadores de la

empresa.
Confiabilidad

La fiabilidad narra el nivel de evaluacibn en que se aplica un
mecanismo, repetidamente, al mismo individuo o elemento, generando el
mismo resultado (Hernandez, 2003). Es asi, se obtuvo la confiabilidad del
instrumento para calibrar la rotaciébn de personal, utilizando el Alfa de
Cronbach 0.729, con una consistencia Alta. Lo que indica que dicho

instrumento puede ser aplicado en otras investigaciones.
Variable 2

Con respecto al segundo cuestionario, Calidad del servicio, ha sido
tomado de Caicay (2017) y fue ejecutado en Lima — Peru en las empresas
Courier. Dicho instrumento tiene 22 items con escala de Likert y se
estructuré en cinco dimensiones: elementos tangibles (items 1 — 4); fiabilidad
(items 5 — 9); capacidad de respuesta (items 10 — 13); seguridad (items 14
—17) y empatia (items 18 - 22), Asimismo, el instrumento mencionado tuvo
una equivalencia de escala de 5 puntos: 1 = Totalmente en desacuerdo, 2 =
En desacuerdo, 3 = Parcialmente de acuerdo, 4 = De acuerdo, 5 =
Totalmente de acuerdo. Es un indice que va de 0 a 1. El valor mas alto de
este indicador indica mayor consistencia. Si su valor supera 0.8 y llega a 1,
lo llamamos fiabilidad (sin peligro). Si este valor no supera 0.8,
probablemente estemos hablando de un instrumento inconsistente e
inestable. Los resultados obtenidos estuvieron basados en la percepcion de
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3.5.

3.6.

los participantes y su evaluacion considero 3 niveles: baja (22 — 51), media
(52 - 81) y alta (82 — 110).

Validez

Se conceptualiza como el nivel de medicion de un instrumento donde
la medicion es adecuada con la variable a estudiar (Hernandez et al., 2010).
Estuvo a cargo de profesionales expertos, quienes evaluaron los enunciados

de los cuestionarios.
Confiabilidad

Para ello, el autor Caicay (2017), ha utilizado el instrumento como un
mecanismo para determinar la confiabilidad utilizando la compatibilidad

interna del Alfa de Cronbach.
Procedimientos

Al comienzo del estudio, se dispuso de la autorizacion de la Empresa
ceramicos Dett SAC, mediante la firma del documento presentado
(Autorizacién de uso de informacién); seguidamente, se coordiné y realizé
una reunién para explicar el proposito de la investigacion, en la que se firmé
el Acta de consentimiento informado demostrando aceptaciéon para
involucrarse en dicho estudio. Posteriormente, se coordind con los 52
trabajadores, mediante llamadas telefonicas y red social (WhatsApp), con
respecto al horario para ser aplicado el cuestionario, con el fin de respaldar
la confiabilidad del instrumento. Luego, se procedié con el analisis,

conclusién y contraste de los datos obtenidos.
Método de anélisis de datos

La investigacion recurrio al programa estadistico SPSS version 25 y
hojas de calculo de Microsoft Excel, para procesar los datos acordes a la
muestra, obtenidos de los instrumentos aplicados. Asimismo, para realizar
la prueba inferencial, se aplic6 Kolmogorov-Smirnov, porque la muestra

estuvo constituida por 52 colaboradores. Dicha prueba estadistica sirvié para
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3.7.

definir la aceptabilidad o la desestimacion de las premisas y las dimensiones,
utilizando la prueba de correlacion de Pearson. Finalmente, todo el analisis
permiti6 obtener resultados, discusiones, conclusiones y la respectiva

sugerencia, la cual fue comunicada a la poblacion de la empresa.

Para el contraste de las hipotesis se procedid con el siguiente
principio: Si (p-valor > 0.05) se acepta el supuesto nulo y si es menor, se

acepta la alterna.
Aspectos éticos

Se respetaron los criterios y posturas aceptables del Cédigo de Etica
de la Investigacion de la Universidad César Vallejo basados en los capitulos
[, I, 1, 1V, y V. Asimismo, se tomO en consideracion la Resolucion de
Vicerrectorado N° 062-2023-VI-UCV, el cual tiene por finalidad implantar un
sistema de aprobacién al momento de evaluar las tareas conducentes a
grados y titulos de la UCV. También se trabajé con las normas de citacién
de la 7° version de APA, en funcion al autor y el afio del estudio, incluyendo
el contexto, el aporte conceptual, respetando las autorias citadas y
referenciadas. Es importante resaltar que, los datos fueron completamente
confidenciales en cuanto a la informacion del encuestado y los procesos que

tiene la empresa, previo a un consentimiento informado.
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V. RESULTADOS

En adelante, se dan a conocer los resultados provenientes de la
administracion de los cuestionarios en los trabajadores de la empresa antes

mencionada. Su realizacidn est4 basada en los objetivos determinados.

Tabla 1.

Prueba de Normalidad

Kolmogoérov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Rotacién de personal 136 52 .018
Calidad del servicio 137 52 .016

Fuente. SPSS Statistics Versiéon 25

Interpretacion

En el primer tablero, se sefialé que la amplitud del ejemplar sobrepasa los
50, por lo tanto, se resolvié recurriendo a Kolmogorov-Smirnov, obteniendo un

monto menor a 0.05, lo cual permite el uso de Pearson para la valuacion respectiva.
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Objetivo especifico 1

Tabla 2.

Nivel de rotacion de personal de la empresa estudiada.

Escala Baremos Frecuencia Porcentaje
Baja 24 56 10 19.2%

Media 57 88 36 69.2%
Alta 89 120 6 11.6%
Total 52 100%

Nota. Instrumento implementado en colaboradores de la empresa, sujeto de investigacion.

Fuente. SPSS Statistics Versiéon 25
Interpretacion

Con referencia al nivel de rotacion de empleados, el 69.2% de los
investigados reveld un nivel medio, un 19.2% se ubico en el nivel bajo y el 11.6%
tuvo un nivel alto. Se dedujo que una gran parte presentaron un nivel medio frente

a los factores: internos, personales y del mercado laboral.
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Objetivo especifico 2

Determinar el nivel de calidad del servicio de Ceramicos Dett SAC, de la

provincia de Rioja — en el afio 2023.

Tabla 3.

Nivel de la calidad del servicio de la empresa.

Escala Baremos Frecuencia Porcentaje
Baja 22 51 5 9.6%
Media 52 81 41 78.8%
Alta 82 110 6 11.6%
Total 52 100%

Nota. Instrumento administrado en los sujetos de investigacion.
Fuente. SPSS V.25

Interpretacion

La segunda variable, se sostuvo que una mayor parte de colaboradores
optaron por el nivel medio, identificandose con un 78.8% en cuestion las
dimensiones expuestas, cierto numero se identificé con la escala alta (11.6%) y un
9.6% en bajo.

19



Objetivo especifico 3

Tabla 4.

Relacion entre los factores internos de la empresa y la calidad del servicio

Factores internos Calidad del

de la empresa servicio
_ Correlacion de Pearson 1 .998™
Factores internos :
Sig. (bilateral) . .000
de la empresa
N 52 52
Correlacién de Pearson .998™ 1
Calidad del : :
o Sig. (bilateral) .000
servicio
N 52 52

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. SPSS Versién 25

Interpretacion

Mediante Pearson, se determind una correlacion positiva (muy fuerte) de
0.998 y una sig. igual a 0.000. Bajo este resultado se acepto la relacion significativa
entre los factores internos de la empresa y la calidad del servicio de la Empresa

ceramicos Dett SAC, de la provincia de Rioja — en el afio 2023.
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Objetivo especifico 4

Tabla 5.

Relacion entre los factores personales y la calidad del servicio

Factores Calidad del
personales servicio
Correlacién de Pearson 1 .932™
Factores : :
Sig. (bilateral) .000
personales
N 52 52
_ Correlacion de Pearson 932" 1
Calidad del : :
o Sig. (bilateral) .000
servicio
N 52 52

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. SPSS Statistics Version 25

Interpretacion

En la presente plantilla numero 5, mediante Pearson, se determind una

correlaciéon de 0.932 (muy fuerte) y un valor igual a 0.000. De tal forma, se rechazé

la situacion hipotética nula y se acept6 la relacion significativa entre los factores

individuales y la calidad del servicio de la empresa estudiada.
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Objetivo especifico 5

Determinar la relacion coexistente entre los factores del mercado de trabajo

y la calidad del servicio de la empresa sujeta a investigacion.

Tabla 6.

Relacion entre los factores del mercado de trabajo y la calidad del servicio

Factores del Calidad del
mercado de trabajo servicio

Factores del  Correlacion de Pearson 1 .946™
mercado de Sig. (bilateral) . .000
trabajo N 52 52
Correlacion de Pearson .946™ 1

Calidad del : :

o Sig. (bilateral) .000
servicio

52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Base de datos obtenido del SPSS V.25

Interpretacion

Con respecto al actual propdsito, mediante Pearson, se delimitd una
correlacion fuerte de 0.946 y un p valor igual a 0.000 (p-valor < 0.01). Bajo este
resultado se accedi6 a la relacidn significativa entre los factores del mercado laboral
y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC, de la provincia de Rioja

—en el afno 2023.
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Objetivo general

Establecer la relacion existente entre la rotacion de personal y la calidad del
servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC, de la provincia de Rioja — en el afio
2023.

Tabla 7.

Relacion entre la rotacion de personal y la calidad del servicio

Rotacion de Calidad del
personal servicio
. Correlacion de Pearson 1 .998™
Rotacion de : :
Sig. (bilateral) . .000
personal
N 52 52
_ Correlacion de Pearson .998™ 1
Calidad del : :
o Sig. (bilateral) .000
servicio
N 52 52

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Resultado del SPSS V.25

Interpretacion

Tal como se observa en la tabla 7, se determin6 una correlacién de 0.998
(correlacién fuerte y garantizada), con un valor 0.000. Bajo este resultado se
rechazo el supuesto nulo y se aceptd que existe relacién significativa entre la
rotacion de empleados y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC,

de la provincia de Rioja — en el afio 2023.
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V. DISCUSION

Se planted como primer objetivo especifico el determinar el nivel de rotacion
de personal de Ceramicos Dett, Rioja — 2023, el cual se sustenta bajo los conceptos
de Flores et. al. (tal como se cit6 en Dominguez, 2015), quienes manifiestan que
los valores de rotacion tienen gran importancia, debido a que generan costos
administrativos e intangibles presentados en capacitaciones, talleres, entre otros.
Considerando lo expuesto, se analizo la informacion recopilada identificando que el
69.2% de los colaboradores muestra un nivel medio, un 19.2% se coloca en el nivel
bajo y el 11.6% tiene un nivel alto de rotaciéon de empleados, deduciendo que la
mayor parte presentaron un nivel medio con respecto a factores internos de la
empresa, factores individuales y factores del mercado laboral. Esta premisa
concuerda con Caldera et. al. (2019), quienes sustentan que el 70% se encontraban
en rotacion mensual, ya que ignoraban la planificacién de vida y carrera dentro de
la organizacion, a pesar que el sistema de compensacion (asalariado y no
remunerado) no es competitivo, asimismo, el sistema de reclutamiento y seleccion
no es perfecto, pues estdn desmotivados por las tareas y funciones. Con esto se
puede evidenciar que el nivel de rotacion resultante de la investigacion, se vincula
con la teoria expuesta, ya que el cambio constante de personal genera costos que

perjudican en tiempo y economia a la organizacion.

El segundo objetivo especifico fue determinar el nivel de calidad del servicio
de Ceramicos Dett, de Rioja — afio 2023, esto en base al aporte de Albretch (tal
como se citd en Miranda et. al., 2021), quienes sefialan que una organizacion
identifica la visién teniendo como premisa el grado de complacencia que quiere
lograr en cada uno de los consumidores que satisfacen necesidades con el
producto o servicio ofertado. Tomando en cuenta esta premisay bajo los resultados
obtenidos, se tiene que el nivel de la variable es medio en 78.8%, alto en 11.6% y
bajo en 9.6%, deduciendo que en gran parte se presentaron en un nivel medio
referente a las dimensiones expuestas. Este resultado coincide con Garcia (2022)
concluyo que el 72.63% de los clientes encuestados estan satisfechos con los
servicios de la empresa, mas no con el precio del producto. Ademas, coincide con
Malpartida et al. (2021), quienes concluyeron que, la conexion entre la calidad del

servicio y el nivel de agrado de los consumidores revelaron una relacion fuerte e
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importante entre dichas variables. Esto indica que hay una gran necesidad en la
tangibilidad y confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y la empatia, que

corresponden a programas que aumentan la satisfaccion del cliente.

El tercer objetivo fue determinar la existencia correlacional entre los factores
internos de la empresa y la calidad del servicio de ceramicos Dett, de la ciudad
riojana — en el afio 2023, basandose en la teoria expuesta Chiavenato (citado en
Bernal, 2020), se menciona que las empresas pueden identificar modelos de
atencién indeterminada y que no todos los participantes se acoplan a estos, sino
que existe la posibilidad de rechazarla. Es asi, que la obtencion de datos en la
presente indagacion, indican que hay relacion entre los factores internos de la
empresa y la calidad del servicio, ya que los trabajadores se sienten motivados,
capacitados y considerados en el ambiente laboral, siendo visible en la calidad de
atencion brindada a los compradores. Entonces, coincide con Melendres et. al.
(2018) en el que concluyeron que, las estrategias contextualizadas contribuyen al
progreso productivo, asi como condiciones de trabajo, evaluacion de utilidades y
dotacion de personal adecuada, utilizaron cuestionarios para obtener informacion
basados en las caracteristicas de los empleados de rotacion tales como: perfil
sociodemogréfico, perfil profesional y perfil laboral. Es decir, mejora en la
productividad, condiciones de trabajo y utilidad. Finalmente, se evidencia que
cuando una organizacion considera responsablemente al trabajador, éste aporta

conocimientos, actitudes, habilidades y destrezas que la benefician.

El cuarto objetivo fue determinar la relacion existente entre los factores
personales y la calidad del servicio de la empresa cerdmicos Dett SAC, de la
poblacién riojana — en el afio 2023. Para ello, se tuvo en cuenta el aporte de Carrillo
y Santibafies (2001), sostienen que la rotacién laboral se genera debido a la
multiplicidad de factores individuales que afectan directamente la relacion
(trabajador — empresa), desencadenando un rompimiento, creando graves
problemas y, al mismo tiempo, buscando soluciones prontas y accesibles que
vayan de acorde a las politicas organizacionales. Tomando en cuenta la
informacion resultante del estudio, se pudo enfatizar la vinculacién significativa
entre los componentes individuales y la variable, es decir, los temas personales

influyen de manera directa en la productividad organizacional. Asimismo, coincide
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con los estudios realizados en el distrito de Surquillo, Lima, Pera en el que se
determind la conexion entre la calidad del servicio y el nivel de agrado de los
consumidores en una comercializadora. La informacién obtenida presenté una
relacion fuerte y significativa entre dichas variables. (Malpartida et al., 2021). Es
asi, que se puede comprobar que los factores individuales, familiares y psicolégicos
son primordiales en la continuidad laboral y, por ende, en la calidad del servicio que

brinda a los clientes.

El quinto objetivo especifico fue determinar la relacion existente entre los
factores del mercado de trabajo y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos
Dett SAC, de la provincia de Rioja — en el afio 2023, se sustenta en Chiavenato
(2009) quien expresa que el mercado laboral esta en modo de oferta, hay muchas
vacantes y puestos de trabajo. Esto se explica que los solicitantes de empleo elijen
una organizacion que ofrece las mejores condiciones, salarios y subvenciones,
aumentando la rotacion de empleados. Se sefiala, si el mercado laboral esta
desabastecido, hay vacantes y falta de alternativas profesionales adicionales. En
este caso, los participantes compiten por un pequefio numero de vacantes
presentando ofertas de salarios mas bajos o solicitando menos puestos de los que
pueden cubrir, lo que indica que la persona trata de mantener su trabajo por miedo
a perderlo. Asimismo, la informacion obtenida de los instrumentos aplicados en los
trabajadores de Ceramicos Dett SAC, manifiestan que se encontrd una relacion
existente entre los factores del mercado laboral y la segunda variable, esto quiere
decir que el colaborador busca oportunidades adicionales en busca de una mejora
profesional y competitiva, lo cual implica un crecimiento porcentual de la rotacion
de empleados. Coincidentemente, Castillon (2019) concluyé que, en el mundo
mercantil, la rotacion laboral simboliza el cambio porcentual de la eficiencia en la
administracion del talento humano, la cual estd a cargo de los administradores y
lideres del equipo organizacional. Por su parte, Rojas et. al. (2020) concluyeron
que, la calidad del trabajo es considerada un componente esencial para que las
PYMES colombianas cumplan con sus compromisos colectivos, las PYME se han
esforzado por lograr sus objetivos proporcionando servicios eficientes, efectivos vy,

dependen del nivel muy bajo de calidad del servicio proporcionado.

Por altimo, el objetivo general fue establecer la relacion existente entre la
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rotacion de personal y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC,
de la provincia de Rioja — en el afio 2023, de acuerdo a los aportes tedricos de
Pigors y Myers (tal como se citdé en Franco et. al., 2019), quienes sustentaron que
la rotacion es el nivel de movimiento interno y externo de los colaboradores, puede
ser inevitable (la gestidbn organizacional no puede mitigarla) y evitable (como
resultado de los procesos internos). De tal forma, la indagacion resultante expresa
que la rotacion de personal expresa una relacion significativa con la calidad del
servicio. Este resultado coincide con Becerra et. al. (2022), quienes concluyeron
que, la tangibilidad, la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia, son
caracteristicas de un personal competente y experimentado que siempre tiene en
cuenta los intereses de los clientes, mediante el cual se ha visto que son

importantes para que un restaurante genere una mayor satisfaccion del cliente.
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VI. CONCLUSIONES

. Se logré establecer el nexo entre rotacion de empleados y la calidad del
servicio de la empresa Ceramicos Dett SAC, de la provincia riojana — en el
afio 2023; ya que, mediante Pearson se determind una correlacion positiva

de 0.998 y un p valor igual a 0.000.

. En cuanto al nivel de rotacién de empleados, el 69.2%, se extrae que una
parte significativa presenta un nivel medio con referencia a los factores
internos de la empresa, factores individuales y factores del mercado laboral,

producto de las pocas oportunidades de ascenso que emplea la empresa.

. Con respecto a la calidad del servicio, se demuestra que la mayoria de los
participantes presentaron un nivel medio en 78.8% en cuanto a lo tangible,
confiable, capacidad de respuesta, seguridad y empatia, producto de la

limitada innovacién y disefio de la politica de calidad del servicio.

. Se expone la relacion significativa entre los factores internos de la empresa
y la calidad del servicio de la Empresa cerdmicos Dett SAC, de la provincia
de Rioja — en el afio 2023; ya que mediante Pearson se determind una
correlacion de 0.998 (correlacién positiva muy fuerte) y un p valor igual a
0.000 (p-valor <0.01).

. Existe relacion significativa entre los factores individuales y la variable de
estudio de la Empresa cerdmicos Dett, Rioja — afio 2023; ya que mediante
Pearson se determind una correlacion fuertemente aceptable de un 0.932 y
un valor de 0.000.

. Existe relacion significativa entre los factores del mercado laboral y la calidad
del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC, de la provincia de Rioja —
en el afio 2023; ya que mediante Pearson se determin0 una correlacion de

0.946 (muy fuerte) y un p valor igual a 0.000 (p-valor < 0.01).
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VIl.  RECOMENDACIONES

Al gerente general de la Empresa ceramicos Dett SAC:

1.

Llevar a cabo un estudio de las cualidades y capacidades del personal
mediante mejores condiciones laborales, de tal modo, que no se afecte la
calidad del servicio que se brinda, ya que la poca experiencia del personal

entrante y su adaptacion implica que se cometa algunos errores.

Facilitar e impulsar un buen ambiente de trabajo para que el personal se
sienta comodo en su trabajo. Ademas, debe proponer ante la alta direccion
un programa de incentivos o premios, de tal modo que el personal no busque

otro lugar de trabajo.

Planear capacitaciones, de manera esporadica, de tal manera que
fortalezcan las habilidades y capacidades del personal, permitiendo

satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes.

Llevar a cabo una innovacion de los procesos internos de seleccion, politicas
remunerativas y ascensos para que el trabajador se sienta satisfecho,

impulsando el compromiso y la identificacién con la empresa.

Tener en cuenta las necesidades de los trabajadores, a medida que va
creciendo la empresa econémica y financieramente incrementar el tema
remunerativo y las condiciones laborales, generando mayor productividad e

incidiendo en la mejora de la calidad del servicio.

Al gerente de recursos humanos:

6.

Otorgar facilidades a los trabajadores, con respecto a los permisos por
casuisticas inesperadas, ello va a permitir que el colaborador sienta afecto y

consideracion por parte de la entidad en la cual se viene desempefiando.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de Operacionalizacion de la variable Rotacion de Personal

Variable Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
1. Seleccion de personal
2. Condiciones laborales
3. Remuneraciones
Factores o
_ 4. Reconocimiento laboral
internos de la _
5. Oportunidades de
: . empresa . .
La variable tiene como crecimiento profesional
Idalberto Chiavenato muestra a 52 6. Capacitacion del personal
(2011), quien indica colaboradores. Se tomo en 7. Clima laboral
que: “Es un cambio de  cuenta las dimensiones de 1. Edad
- personal entre la Salazar (2016). Su 2. Experiencia laboral
Rotacion de _ o o o .
empresa y el exterior, medicion se realizo 3. Estado civil Ordinal
Personal . _ o Factores ) .
determinando el mediante la técnica de la 4. Numero de dependientes
_ personales _ _
volumen de ingreso y encuesta y como 5. Estudios superiores
salida de personas” (p. instrumento, el 6. Problemas familiares
116). cuestionario. Para ello, se 7. Enfermedades
utilizé la escala tipo Likert. 1. Oferta laboral
2. Demanda laboral
Factores del o o
3. Crecimiento economico
mercado de o
_ 4. Productividad
trabajo y
5. Insercion en el mercado

internacional

Nota: Elaboracion propia.



Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de la variable Calidad del servicio

Variable Definicién conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores Escala
_ _ 1. Instalaciones fisicas
La variable tiene como _
2. Equipo
Joseph Juran (1993) muestra a 52 Elementos
' 3. Personal
manifiesta que: “Calidad  colaboradores. Se tomé tangibles _
4. Materiales de
es el conjunto de en cuenta las 5 L,
_ _ _ comunicacion
caracteristicas que dimensiones del modelo —
. o 1. Precision
satisfacen las SERVQUAL de Confiabilidad _
' _ 2. Confianza
' necesidades de los Parasuraman, Zheithaml : —
Calidad del _ ] _ 1. Disposicion de ayuda _
o clientes, ademas, y Berry, (1985). Su Capacidad de ) - Ordinal
servicio _ o o 2. Tiempo de atencion
consiste en no tener medicion se realiz6 respuesta _
o . o 3. Tiempo de espera
deficiencias. Es la mediante la técnica de la _
» . 1. Conocimiento
adecuacion para el uso, encuesta y como Seguridad
) ) _ 2. Cortesia
satisfaciendo las instrumento, el : :
_ _ _ 1. Cuidado y atencion
necesidades del cuestionario. Para ello, .
, . ) personalizada
cliente”. (p. 50). se utilizé la escala tipo Empatia
2. Interés de las necesidades

Likert.

del cliente

Nota: Elaboracion propia.



Anexo 3. Cuestionario de la Variable Rotacion de Personal

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE ROTACION DE PERSONAL

El presente instrumento tiene como objetivo: Establecer la Datos Especificos
relacién existente entre la rotacién de personal y la calidad del
servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC, de la provincia de
Rioja — en el afio 2023. Por ello, se le solicita responder los
siguientes enunciados con veracidad.
INSTRUCCIONES:

e Marque con una X la respuesta que crea usted correcta.

e Por favor escoger solo una opcién en cada pregunta.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Parcialmente de acuerdo

En desacuerdo

=| N W &~ O,

Totalmente en desacuerdo

Variable 1: Rotacién de Personal | 1 ] 2] 3] 4] s

Factores Internos de la Empresa

1 El jefe inmediato solicita la rotacién de determinado personal.

El desplazamiento o rotacion se da cuando falta personal en
determinado puesto.

2

3 La rotacién se realiza por fines de capacitacion.

4 La rotacion se realiza por cumplir un programa de rotacién de
personal.

La rotacién de personal se realiza teniendo en cuenta la condicién

> laboral del trabajador.

6 La rotacion se realiza considerando el compromiso y permanencia en
el lugar de trabajo por parte del trabajador.

7 La rotacién se realiza para proporcionar un incentivo econémico al

profesional.

8 La rotacién se realiza como parte del reconocimiento profesional.

9 La rotacién se realiza como castigo o demérito al profesional.

10 | Larotacién de personal genera crecimiento profesional.

11 | Larotacién del profesional le genera satisfaccion laboral.

12 | Larotacion del profesional afecta la relacién con su jefe inmediato.

Factores Personales

La rotacién de personal se realiza teniendo en cuenta las habilidades

13 del profesional para desempefiarse en determinadas actividades.

14 La rotacion se realiza considerando el nivel de adaptabilidad del
profesional.

15 La rotaciéon se realiza dependiendo de los problemas de salud que
presenta el trabajador.

16 La rotacidn se realiza por el tiempo que lleva laborando en
determinado puesto.

17 La rotacidn se realiza para la adecuacién de horarios porque el

profesional estudia y/o trabaja en otro lugar.

18 | Larotacion se realiza considerando el entorno familiar del trabajador.

Factores del Mercado de Trabajo

19 | Serota al profesional para resolver conflictos en determinadas areas.

20 | Larotacion de personal se realiza porque es politica institucional.

La rotacion del profesional afecta la calidad de atencién al usuario

21
externo.

22 La rotacion promueve nuevas habilidades y destrezas en el
profesional.

23 La rotacion de personal sigue un plan de induccion para ubicarse en

el nuevo puesto.

24 | Larotacion de personal le genera sentimientos positivos.

iGracias por su colaboracién!



Anexo 4. Cuestionario de la Variable Calidad del Servicio

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El presente instrumento tiene como objetivo: Establecer la relacién existente entre la rotacion de
personal y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC, de la provincia de Rioja — en
el afio 2023.

INSTRUCCIONES:

Le pedimos que conteste con sinceridad cada una de las opciones de respuesta, marcando

conuna X (1,2,3,405).

1 significa que usted esta totalmente en desacuerdo y 5 significa que usted esta totalmente

de acuerdo (No hay opcidn correcta o incorrecta).

Variable 2: Calidad de Servicio

Elementos tangibles

1 La empresa tiene equipos de apariencia moderna.

2 Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas.

3 Los empleados de la empresa tienen una apariencia bien
cuidada.

4 Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos,
factura del servicio, etc.) son visualmente atractivos.

Confiabilidad

5 Cuando la empresa promete hacer algo en un determinado
tiempo, lo hace.

6 Cuando un cliente tiene un problema, la empresa muestra un
sincero interés en solucionarlo.

7 La empresa realiza el servicio bien a la primera vez

8 La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.

9 La empresa insiste en mantener registros exentos de errores.

Capacidad de respuesta

Los empleados comunican a los clientes cuando concluira la

10 o .
realizacion del servicio.

11 | Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes.

12 L<_Js empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los
clientes.

13 Los empleados nunca estan dgmasiado ocupados para
responder a las preguntas de los clientes.

Seguridad

14 | Los empleados transmiten confianza a sus clientes.

15 Los c!ientgs se sienten seguros en sus transacciones con la
organizacion.

16 | Los empleados son siempre amables con los clientes.

17 Los empleados tienen .conocimiento suficiente para contestar a
las preguntas de los clientes.

Empatia

18 | Da a sus clientes una atencién individualizada.

19 | Tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes.

20 Ti_ene empleados que ofrecen una atencién personalizada a sus
clientes.

21 LQ empresa se preocupa por los mejores intereses de sus
clientes.

29 La empresa comprende las necesidades especificas de sus

clientes.

jGracias por su colaboracion!




Anexo 5. Consentimiento Informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Titulo de la investigacion: “La rotacién de personal y su implicancia en la calidad del servicio de la
Empresa ceramicos Dett SAC — Rioja, 2023”.
Investigadora: Bacalla Lépez, Patricia

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “La rotacién de personal y su implicancia en la
calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC — Rioja, 2023”, cuyo objetivo es: Establecer
la relacion existente entre la rotacion de personal y la calidad del servicio de la Empresa cerdmicos
Dett SAC, de la provincia de Rioja — en el afio 2023. Esta investigacion es desarrollada por la
estudiante de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo,
del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso
de la institucién: Ceramicos Dett SAC.

Se resalta, acontecimientos que repercuten en las relaciones con los clientes, como es, el traslado
de personal y su implicancia en la atencién personalizada y de calidad, la que permite romper
alianzas entre la institucion laboral y el cliente.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas preguntas sobre la
investigacion titulada: “La rotacion de personal y su implicancia en la calidad del servicio de la
Empresa cerdmicos Dett SAC — Rioja, 2023”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se realizara en el
ambiente del Auditorio de la empresa.

3. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un ndmero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Patrticipacién voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas, antes de decidir si desea participar o no,
y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion, no desea continuar puede hacerlo sin ningin
problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin
embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la
libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucién al término de
la investigacion. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va
a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran
convertirse en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada
para ningdn otro proposito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado serén eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora Bacalla Lopez Patricia
email: patriciabacalla@gmail.com y docente asesora Dra. Vela Vasquez Teresa emalil:
tvela0707 @gmail.com

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la investigacion
antes mencionada.

NOMDBIre Yy apellidOs: .. ...
FECha ¥ NOra: L.
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Anexo 7. Solicitud a la empresa

Rioja, 18 de mayo del 2023

Senor (a): | REC'B'DDﬁ
CTERAM

TONNY MANUEL CONCHE DETT $ICOS DETY SAC |
APODERADO RUC: 2049450201 |
CERAMICOS DETT SAC seema: (90 05723, |
Presente. N}

Figno:
Es grato dirigirme a usted para saludarlo y a la vez manif
formacion académica en la experiencia curricular de investigacion del IX Ciclo, se contempla la
realizacion de una investigacion con fines netamente académicos de obtencion de mi titulo
profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacion, solicito su colaboracion,
para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener la informacién necesaria
para poder desarrollar la investigacion titulada: “La rotacién de personal y su implicancia en
la calidad del servicio al cliente de una empresa industrial de Rioja, 2023".

En dicha investigacion, me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier
distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacion.

Se adjunta la carta de autorizacion de uso de informacion y publicacion, en caso que se
considere la aceptacion de esta solicitud para ser llenada por el representante de la empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacion profesional,
hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial consideracion.

Atentamente,

I

" BACALLA LOPEZ PATRICIA
DNI 70333759




Anexo 8. Carta de autorizacion

AUT 1 E USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo, TONNY MANUEL CONCHE DETT identificado con DNI N° 42351359, en mi calidad de
APODERADO del drea de GERENCIA de la empresa CERAMICOS DETT SAC, con RUCN®
20494040001, ubicada en la ciudad de RIOJA.

OTORGO LA AUTORIZACION,

Al sefor(a. ita) BACALLA LOPEZ PATRICIA identificado(s) con DNIN® 70333759, de la Carrera
profesional Administracion, para que utilice la siguiente informacién de la empresa:

La rotacion de personal y su implicancia en la calidad del servicio al cliente de una
empresa industrial de Rioja, 2023, con la finalidad de que pueda desarrollar su ( ) Informe
estadistico, (X)Trabajo de Investigacion, ( )Tesis para optar el Titulo Profesional.

(X) Publique los resultados de la investigacién en el repositorio institucional de la UCV.
( ) Mantener en reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(X) Mencionar el nombre de la empresa.

04
TONNY'MANUEL CONCHE DETT
DNI: 42351359

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion, en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Esludiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacion, pueda ejecutar.

5 -

—~~

/

PATRICIA BACALLA LOPEZ
DNI: 70333759




Anexo 9. Cuestionario llenado - variable 1

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE ROTACION DE PERSONAL

El presente instrumento tiene como objetivo: Establecer la relacion
existente entre la rotacion de personal y la calidad del servicio de la
Empresa ceramicos Dett SAC, de la provincia de Rioja — en el ano
2023. Por ello, se le solicita responder los siguientes enunciados
con veracidad.
INSTRUCCIONES:

e Marque con una X la respuesta que crea usted correcta.

e Por favor escoger solo una opcion en cada pregunta.

Datos Especificos

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Parcialmente de acuerdo

En desacuerdo

- N W s~ O

Totalmente en desacuerdo

Variable 1: Rotacion de Personal

IEEs SR U S

Factores Internos de la Empresa

1 El jefe inmediato solicita la rotacion de determinado personal. W

2 El desplazamiento o rotaciéon se da cuando falta personal en 3
determinado puesto. X

3 | Larotacion se realiza por fines de capacitacion. NG

4 La rotacion se realiza por cumplir un programa de rotacién de _
personal. X

5 La rotacion de personal se realiza teniendo en cuenta la condicion
laboral del trabajador. 7<

6 La rotacion se realiza considerando el compromiso y permanencia en O
el lugar de trabajo por parte del trabajador. 7<

7 La rotacion se realiza para proporcionar un incentivo econémico al %
profesional.

8 | La rotacion se realiza como parte del reconocimiento profesional. bad

9 | La rotacion se realiza como castigo o demérito al profesional. P

10 | La rotacion de personal genera crecimiento profesional. &

11 | La rotacion del profesional le genera satisfaccion laboral. K

12 | La rotacion del profesional afecta la relacion con su jefe inmediato. ¥

Factores Personales

13 La rotacién de personal se realiza teniendo en cuenta las habilidades X
del profesional para desempenarse en determinadas actividades.

14 La rotacion se realiza considerando el nivel de adaptabilidad del M
profesional.

15 La rotacion se realiza dependiendo de los problemas de salud que X
presenta el trabajador.

16 La rotacion se realiza por el tiempo que lleva laborando en X
determinado puesto.

17 La rotacion se realiza para la adecuacion de horarios porque el X
profesional estudia y/o trabaja en otro lugar.

18 | La rotacion se realiza considerando el entorno familiar del trabajador. il

Factores del Mercado de Trabajo

19 | Se rota al profesional para resolver conflictos en determinadas areas. e il

20 | La rotacion de personal se realiza porque es politica institucional. 3

21 La rotacion del profesional afecta la calidad de atencion al usuario 2
externo. ?Q

22 La rotacion promueve nuevas habilidades y destrezas en el X
profesional.

23 La rotacion de personal sigue un plan de induccion para ubicarse en )(
el nuevo puesto.

24 | La rotacion de personal le genera sentimientos positivos. )

iGracias por su colaboracion!



Anexo 10. Cuestionario llenado - variable 2

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO

El presente instrumento tiene como objetivo: Establecer la relacion existente entre la rotacion de
personal y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC, de la provincia de Rioja — en
el ano 2023.
INSTRUCCIONES:
* Le pedimos que conteste con sinceridad cada una de las opciones de respuesta, marcando
conuna X (1,2,3,405).
* 1 significa que usted esta totalmente en desacuerdo y 5 significa que usted esta totalmente
de acuerdo (No hay opcién correcta o incorrecta).

Variable 2: Calidad de Servicio ¢ 1 21 81418
Elementos tangibles
1 La empresa tiene equipos de apariencia moderna. 2
2 | Las instalaciones fisicas son visualmente atractivas. : X 5
3 Los empleados de la empresa tienen una apariencia bien :
cuidada. 22
4 Los elementos materiales relacionados con el servicio (folletos, S
factura del servicio, etc.) son visualmente atractivos.
Confiabilidad
5 Cuando la empresa promete hacer algo en un determinado 4
tiempo, lo hace. X
6 Cuando un cliente tiene un problema, la empresa muestra un >0
sincero interés en solucionarlo.
7 | La empresa realiza el servicio bien a la primera vez X
8 | La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido. X
9 La empresa insiste en mantener registros exentos de errores. g
Capacidad de respuesta
10 Los.em'plleados compnican a los clientes cuando concluira la *
realizacion del servicio. N
11 | Los empleados ofrecen un servicio rapido a sus clientes. o8
12 qu empleados siempre estan dispuestos a ayudar a los 7\
clientes.
13 Los empleados nunca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los clientes. P
Seguridad
14 | Los empleados transmiten confianza a sus clientes. ~
15 Los cl_ientgs se sienten seguros en sus transacciones con la X
organizacion.
16 | Los empleados son siempre amables con los clientes. <
17 Los empleados tienen conocimiento suficiente para contestar a ?(
las preguntas de los clientes.
Empatia
18 | Da a sus clientes una atencion individualizada. X
19 | Tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes. i e
20 Tiene empleados que ofrecen una atencion personalizada a sus
clientes. X
21 La empresa se preocupa por los mejores intereses de sus )(
clientes.
22 Lg empresa comprende las necesidades especificas de sus %
clientes.

iGracias por su colaboracion!



Anexo 11. Consentimiento informado llenado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Titulo de la investigacion: “La rotacion de personal y su implicancia en la calidad del servicio de la
Empresa ceramicos Dett SAC — Rioja, 2023".
Investigadora: Bacalla Lopez, Patricia

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: “La rotacion de personal y su implicancia en la
calidad del servicio de la Empresa ceramicos Dett SAC — Rioja, 2023”, cuyo objetivo es: Establecer
la relacion existente entre la rotacion de personal y la calidad del servicio de la Empresa ceramicos
Dett SAC, de la provincia de Rioja — en el afo 2023. Esta investigacion es desarrollada por la
estudiante de pregrado de la carrera profesional de Administracion, de la Universidad César Vallejo,
del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso
de la institucion: Ceramicos Dett SAC.

Se resalta, acontecimientos que repercuten en las relaciones con los clientes, como es, el traslado
de personal y su implicancia en la atencion personalizada y de calidad, la que permite romper
alianzas entre la institucion laboral y el cliente.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y algunas preguntas sobre la
investigacion titulada: “La rotacion de personal y su implicancia en la calidad del servicio de la
Empresa ceramicos Dett SAC — Rioja, 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 30 minutos y se realizara en el
ambiente del Auditorio de la empresa.

3. Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, seran anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas, antes de decidir si desea patrticipar o no, y
su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion, no desea continuar puede hacerlo sin ningun
problema.

Riesgo (principio de no maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la investigacion. Sin
embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la
libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la
investigacion. No recibira ningtn beneficio econdémico ni de ninguna otra indole. El estudio no va a
aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse
en beneficio de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anonimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no sera usada
para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del
investigador principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora Bacalla Lopez Patricia
email: patriciabacalla@gmail.com y docente asesora Dra. Vela Vasquez Teresa email:

tvela0707 @

Consentimiento
Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la investigacion antes
mencionada.
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Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
M Porcentaje N Porcentaje M Paorcentaje
VARIABLE1 52 100.0% 0 0.0% 52 100.0%
VARIABLE2 52 100.0% 0 0.0% 52 100.0%
Descriptivos
Estadistico  Desv. Error
VARIABLE1  Media 70.62 1.847
95% de intervalo de Limite inferior 66.91
confianza para la media Cithite SLpanor 7432
Media recortada al 5% 69.96
Mediana 68.00
Varianza 177.339
Desv. Desviacion 13.317
Minimo 50
Maximo 104
Rango 54
Rango intercuartil 16
Asimetria 729 .330
Curtosis 157 650
VARIABLE2  Media 65.06 1.691
95% de intervalo de Limite inferior 61.66
confianza para la media iiite superiar 68.45
Media recortada al 5% 64.51
Mediana 62.00
Varianza 148.722
Desv. Desviacidn 12195
Minimao 45
Maximo 95
Rango 50
Rango intercuartil 14
Asimetria 664 .330
Curtosis .084 .650




Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
VARIABLEA1 136 52 018 a4 52 012
VARIABLE2 137 52 .016 .948 52 .025

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Escala: ALFA DE CRONBACH - VARIABLE 1

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 52 100.0
Excluido® 0 0
Total 52 1000

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
950 24

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 52 100.0
Excluido® 0 0
Total ' 52 - 100.0

a. La eliminacion por lista se hasa en
todas las variahles del
procedimiento.

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos

942 22




Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala siel escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
P1 67.96 160.312 568 .950
P2 67.40 168.049 449 .950
P3 67.79 163.150 677 947
P4 67.85 161.505 .896 945
P5 67.87 162.276 .840 946
P& 67.87 162.472 867 946
P7 67.73 165.848 743 947
P8 67.96 161.685 875 946
P9 67.88 163.516 697 947
P10 67.83 163.322 796 946
P11 67.06 166.134 .371 952
P12 66.88 160.418 541 .950
P13 67.79 163.150 677 947
P14 67.85 161.505 .896 945
P15 67.87 162.276 .840 946
P16 67.87 162.472 .B67 946
P17 67.73 165.848 743 .947
P18 67.96 161.685 875 946
P19 67.88 163.516 697 947
P20 67.83 163.322 .796 946
P21 67.06 166.134 371 952
P22 66.88 160.418 541 .950
P23 67.96 160.312 568 950
P24 67.40 168.049 449 .950

Estadisticas de escala

Desv. N de
Media Varianza Desviacion elementos

70,62 177.339 13.317 24




Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de Correlacion Cronbach si
escala si el escala siel total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido corregida suprimido
P25 62.29 134.484 .880 937
P26 62.31 135119 .828 .938
P27 62.31 135.354 852 937
P28 6217 138.499 121 939
P29 62.40 134,638 .860 937
P30 62.33 136.695 660 .939
P31 62.27 136.240 J73 .938
P32 61.50 138.216 378 945
P33 61.33 132.499 569 942
P34 62.40 133187 564 942
P35 61.85 139.976 461 942
P36 62.23 135.593 684 939
P37 62.23 135.593 684 .939
P38 62.29 134.484 .880 937
P39 62.40 136.794 718 939
P40 62.33 135.479 .833 .938
P41 62.23 136.416 .827 .938
P42 62.27 136.240 J73 .938
P43 61.50 138.216 378 945
P44 61.33 132.499 569 942
P45 62.40 133.187 564 942
P46 61.85 139.976 461 942

Estadisticas de escala

Desy. N de
Media Varianza Desviacion elementos

65.06 148.722 12,185 22




Correlaciones

D1 VARIABLE2

D1 Correlacian de Pearson 1 998"

Sig. (hilateral) .000

N 52 52

VARIABLE2  Correlacidn de Pearson 998" 1
Sig. (hilateral) .000

N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).

D2 VARIABLE2

D2 Correlacién de Pearson 1 932"

Sig. (bilateral) .000

N 52 52

VARIABLE2  Correlacion de Pearson 932" 1
Sig. (hilateral) .000

N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

D3 VARIABLE2

D3 Correlacion de Pearson 1 946
Sig. (bilateral) 000
N 52 52
VARIABLE2  Caorrelacién de Pearson 946" 1
Sig. (hilateral) .000
N 52 52

** Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

VARIABLE1 = VARIABLE2
VARIABLE1  Correlacién de Pearson 1 998"
Sig. (hilateral) .000
N 52 52
VARIABLE2  Correlacién de Pearson 998" 1
Sig. (hilateral) .000
N 52 52

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).






