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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo general establecer la relación 

existente entre la rotación de personal y la calidad del servicio de la Empresa 

cerámicos Dett SAC, de la provincia de Rioja – en el año 2023. El tipo de estudio 

fue básica, transversal, alcance correlacional, con enfoque cuantitativo y diseño no 

experimental. La población fue estudiada en su totalidad, estuvo conformada por 

52 colaboradores, a quienes se administraron cuestionarios, como instrumentos de 

estudio, para la recolección de datos. Los resultados obtenidos indicaron que la 

rotación de personal está determinada por el nivel medio con un 69.2% y la calidad 

del servicio sostuvo que es un nivel medio con un 78.8%. Se determinó que las 

dimensiones de la primera variable (factores: internos de la empresa, personales y 

del mercado laboral) se relacionan estadísticamente con la calidad del servicio. Se 

concluyó que la correlación entre la rotación 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 

correlación de Pearson fue 0.998, lo que indica que tuvo una correlación positiva 

muy fuerte. 

Palabras Clave: Rotación, personal, calidad, servicio, cliente. 
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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.
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I. INTRODUCCIÓN

Actualmente, las organizaciones se encuentran en diversos desafíos de 

adaptación donde existe la necesidad de supervivencia y de un crecimiento eficaz. 

Por ello, con la evolución y universalización del mundo mercantil y el avance 

tecnológico es necesario que dichas organizaciones renueven sus políticas y sus 

condiciones, desde su interior, generando satisfacción 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 señalar la rotación de 

personal” (p. 84). En ese sentido, se manifiesta que la alternancia de personal no 

es un motivo más, sino un impacto, debido a manifestaciones intrínsecas y 

extrínsecas de la empresa, la cual repercute actitudinal y conductualmente en el 

servicio. 

En México, se ha evidenciado que el cambio de colaboradores trae consigo 

desmotivación e insatisfacción laboral, influenciado por aspectos insuficientes del 

área de recursos humanos y se considera un factor clave en la efectividad 

organizacional. (Caldera, Arredondo y Zárate, 2018). En efecto, el cambio influye 

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

En el Perú, se ha realizado un balance entre la contribución y la retribución, 

no sólo salarial, sino también, su nivel de satisfacción, condiciones laborales y su 

identificación con el equipo de trabajo; puntos que benefician grandemente a la 

organización y fomentan la meritocracia. (Otero y Torres, 2016). 

En el entorno provincial, la empresa, sujeto de observación se encuentra en 

la ciudad de Rioja y es una organización que tiene como finalidad, la fabricación de 

ladrillos. Su local principal está 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 atención 
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personalizada y de calidad, la cual permite romper alianzas entre la institución 

laboral y el cliente. Cabe mencionar, que dicha empresa, no es la única con este 

problema dentro del ámbito industrial de la ciudad de Rioja. 

Se señala, el cambio de personal de un área a otra puede afectar de manera 

contraria la calidad del servicio de una compañía. En primer lugar, la salida 

constante de empleados puede generar carencia en la continuación de las 

relaciones externas, obteniendo una reducción considerable de calidad en el 

servicio y su experiencia, éstos pueden sentirse frustrados al tener que explicar sus 

necesidades y expectativas a un nuevo colaborador cada vez que interactúan 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 inversión 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 relación 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 creación de un ambiente laboral positivo y 

comprometido. 

Por todo lo mencionado, esta investigación se va a orientar en la 

identificación de elementos determinantes de la alternancia del personal y su 

implicación 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 dimensión de admisión y exclusión 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 función. 

Ante los precedentes vistos, se formuló la siguiente interrogante: ¿Cómo se 

relaciona la rotación de empleados con la calidad de atención en cerámicos Dett 

SAC de la provincia de Rioja, en el año 2023? De las cuales se desagrega las 
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preguntas específicas: ¿Cuál es el nivel de rotación de personal? ¿Cuál es el nivel 

de la calidad del servicio? ¿Cuál es la relación entre los factores internos de la 

empresa y la calidad del servicio? ¿Cuál es la relación entre los factores personales 

y la calidad del servicio? ¿Cuál es la relación entre los factores del mercado de 

trabajo y la calidad del servicio? 

Conforme a la pauta propuesta por Hernández y Mendoza (2018), este 

estudio se justifica por conveniencia, ya que la información brindada permitirá 

establecer la relación entre la rotación de empleados y el impacto en la calidad del 

servicio, permitiendo analizar las 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 justificación social, 

ya que a partir de los resultados se propone un conjunto de teorías para mejorar el 

clima laboral, atendiendo requerimientos y necesidades del personal, de tal manera 

que los trabajadores asuman el mayor compromiso frente a la organización a la 

que representan y, finalmente, tiene una justificación metodológica, debido a que 

la información obtenida será a base de instrumentos que fortalecerán los 

fundamentos teóricos de las variables planteadas y expuestas. 

Es así, el objetivo general: Establecer la relación existente entre la rotación 

de personal y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, de la 

provincia de Rioja – en el año 2023. Los objetivos específicos formulados fueron: 

Determinar el nivel de rotación de personal, determinar el nivel de la calidad del 

servicio, determinar la relación existente entre los factores internos de la empresa 

y la calidad del servicio, determinar la relación existente entre los factores 

personales y la calidad del servicio, determinar la relación existente entre los 

factores del mercado de trabajo y la calidad del servicio. 

Asimismo, se formuló los siguientes supuestos: Existe una correlación entre 

la rotación de personal y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, 

de la provincia de Rioja – 2023; no existe una correlación entre la rotación de 

personal y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, de la provincia 

de Rioja – 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

En el mundo mercantil, la rotación laboral simboliza el cambio porcentual de 

la eficiencia en la administración del talento humano, la cual está a cargo de los 

administradores y líderes del equipo organizacional (Castillón, 2019). Cabe 

mencionar, la calidad del servicio es un agente sustancial que forma parte de la 

dirección, 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 satisfacción de sus 

necesidades (Rojel y Cejas, 2018). 

En el artículo 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 rotación mensual, ya que ignoraban la 

planificación de vida y carrera dentro de la organización, a pesar que el sistema de 

compensación (asalariado y no remunerado) no es competitivo. Asimismo, el 

sistema de reclutamiento y selección no es perfecto, pues están desmotivados por 

las tareas y funciones. 

Por otro lado, Melendres et. al. (2018), en su estudio realizado en Ensenada, 

Baja California, donde se derivó estrategias contextualizadas que contribuyan al 

progreso productivo, así como condiciones de trabajo, evaluación de utilidades y 

dotación de personal adecuada, utilizaron cuestionarios para obtener información 

basados en las características de los empleados de rotación tales como: perfil 

sociodemográfico, perfil profesional y perfil laboral. Llegando a la conclusión de la 

mejora en la productividad, condiciones de trabajo y utilidad. 

Entre otros estudios, se encontró un artículo realizado en el distrito de 

Surquillo, Lima, Perú en el que se determinó la conexión entre el nivel de calidad y 

agrado de los consumidores en una comercializadora. Los efectos revelaron una 

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

Otro estudio desarrollado por la empresa de Call Center Teleatento del Perú, 

que trató de averiguar si el clima laboral está relacionado con la rotación de 

empleados, se encontró que ellos presentaron diversas dificultades en la 

comunicación, capacitación, indicadores relacionados con la remuneración y 
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contacto con sus jefes; de esta manera, se encontró que el coeficiente de 

correlación fue moderadamente alto (Vásquez et. al., 2021). 

Dentro de este marco, los investigadores Rojas et. al. (2020) señalaron 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 percepción de calidad de los restaurantes mexicanos, 

usando la tabla de estudio DINESERV. Con ello, mostraron que dicha herramienta 

es efectiva para los restaurantes mexicanos. Además, se enfatizó aspectos como 

materialidad, la confiabilidad, reactividad y solidaridad. Otras características 

(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 satisfacción del cliente. 

En un artículo publicado por una facultad en Piura, Perú, se tuvo como 

objetivo la propuesta de Diseño de Gestión de Satisfacción del Cliente para 

Procampo S.A., donde se encontró que el 72,63% de los clientes encuestados 

están satisfechos con los servicios de la empresa, más no con el precio del 

producto. Esto indica que hay una gran necesidad complacer en características 

como la empatía, que corresponden a programas que aumentan la satisfacción del 

cliente. (García, 2022). 

Investigación realizada en la Universidad César Vallejo – UCV, indagó el 

compromiso entre la calidad de la variable y la atención de satisfacción del usuario 

en el Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables – MIMP; a quienes se les 

administró un cuestionario confiable, a través del coeficiente Alpha Kronbach 

obteniendo un factor de calidad de 0.973. Se encontró una relación significativa 

entre calidad de atención y complacencia a partir de las percepciones de los 

usuarios de la Dirección de Investigación de Custodia del MIMP (Quispe, 2019). 

De esta manera, basado en un conjunto de autores, con respecto a la 
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definición del primer elemento de estudio, Rotación de personal, Chiavenato (como 

se citó en Salazar, 2016) nos dice que el cambio constante de empleados es 

definido como un aspecto sustancial que interacciona entre la organización y el 

ambiente eterno. En otras palabras, es el cambio porcentual que determina el 

ingreso y la desvinculación de los miembros de la organización. También puede 

considerarse como la salida constante o la renuncia total al centro de labores, ya 

sea por decisión voluntaria o involuntaria del trabajador (Robbins y Coulter, 2014). 

Sin embargo, el desgaste es contratar y perder personas en una empresa, la 

elusión conduce a la fuga del capital humano y los competidores adquieren 

personas con capacitación especial (Fernández y Junquera, 2013). 

Se consideró en la investigación las dimensiones propuestas por un conjunto 

de autores como Chiavenato, Mateu y Oviedo (tal como se citó 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 formación, motivación, percepción 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 valoración:  

Selección de personal: Chiavenato (2011) lo conceptualiza como el proceso 

de adquisición de personas para la organización, mediante la exploración de 

mercado, el reclutamiento y la selección, y que pueden acceder a los sistemas de 

la organización. Existen algunas herramientas que pueden facilitar el reclutamiento 

y selección de individuos que aportan a la empresa y estas son: entrevista de 

selección, prueba de conocimientos o habilidades, examen psicológico, test de 

personalidad y técnica de simulación.  

Condiciones laborales: orientados en las particularidades que repercuten en 

la operatividad; dichas condiciones no son solo de salud, seguridad y aspectos 

físicos, sino que determinan aspectos psicológicos de la persona. Estas 

condiciones son aceptadas al inicio de la relación laboral, pero pueden cambiar con 

el tiempo. (Castillo & Prieto, 2000). 
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Remuneraciones: es todo lo que el asalariado obtiene de manera directa o 

indirecta como resultado de sus labores organizacionales. Cabe señalar, 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 compañía por determinadas horas de labor, por tareas o por un 

producto específico. Los pagos pueden ser mensuales, semanales o diarios, a partir 

de la fecha de pago. 

Reconocimiento laboral: la motivación de las palabras implica sentir el logro 

demostrado, crecimiento y reconocimiento profesional en tareas y actividades 

laborales desafiantes y significativas. Cuando los motivadores son óptimos, 

aumentan satisfacción, caso contrario si son inestables el pago se reduciría. 

(Chiavenato, 2011). Por lo demás, 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 política 

de contratación 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 satisfacción laboral, buena compensación económica y buena relación 

laboral que genere confianza, seguridad y motivación, porque un trabajador 

insatisfecho acorta las oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional. 

(Castillón, 2019). 

Capacitación del personal: los seres humanos adquieren habilidades, 

información, 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 formación suficiente para trabajar en la empresa. Esto aumentará la 

rentabilidad de la industria y reducirá la rotación de subalternos en la organización. 
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(Eraszo, 2018). 

Clima laboral: las capacidades humanas son diferentes, según las 

situaciones para crear activos tangibles e intangibles, se necesita una plataforma y 

una atmósfera 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 rotación, sino también por la lentitud, desgana y apatía 

características de los empleados. 

Componentes personales tienen un efecto decisivo de un empleado de dejar 

la institución. Son motivos de estos factores la edad, experiencia de trabajo, el 

estado civil, el número de dependientes, estudios superiores, problemas familiares 

y enfermedades. (Mateu y Oviedo, 2008). 

Factores de mercado de trabajo: Cada mercado se determina por un territorio 

físico y geográfico. El ambiente es una parte trascendental del comercio 

(Chiavenato, 2011). 

Con respecto al aporte de Chiavenato (2009) sustenta que el mercado 

laboral está en modo de oferta, hay muchas vacantes y puestos de trabajo. Esto se 

explica que los solicitantes de empleo elijen una organización que ofrece las 

mejores condiciones, salarios y subvenciones, aumentando la rotación de 

empleados. Por otro lado, si el mercado laboral está desabastecido, hay vacantes 

y falta de alternativas profesionales. En este caso, los aspirantes se enfrentan por 

un pequeño número de vacantes presentando ofertas de salarios más 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 citó en Duque Oliva, 2005) quien menciona que la calidad es un 

conglomerado de aptitudes que complacen los requerimientos del usuario e incluye 

la omisión de imperfecciones. Esta debe ser apropiada para su uso y satisfacción 

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.  
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De otra forma, Caicay (2017) sostiene que los compradores determinan la 

calidad del servicio comprobando perspectivas (refleja lo que los clientes esperan 

de una categoría general de servicios) y percepciones (mide lo que dicen los 

clientes sobre una empresa en particular).  

Según el modelo SERVQUAL, la presente variable se dimensiona: 

elementos tangibles (instalaciones físicas, equipo, personal y materiales de 

comunicación); fiabilidad (precisión y confianza); capacidad de respuesta 

(disposición de ayuda, tiempo de atención y de espera); seguridad (conocimiento y 

cortesía) y empatía (cuidado y atención 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 organización, originando 

categorías de costos: costos de desvinculación, de contratación y de desarrollo de 

capacidades. (Chiavenato, 2011). 

Gilbreth (como se citó en Chiavenato, 2014) realizó diversos estudios frente 

a los fundamentos que originan el agotamiento del colaborador en su actividad 

productiva, comprobando que su teoría es certera; es decir, que el cansancio 

genera una disminución en su rendimiento productivo y, a su vez, en su calidad de 

servicio, perdiendo tiempo, aumentando la rotación del personal, causándole 

enfermedades o accidentes y reduciendo su rendimiento. 

Se resaltan ciertas ventajas de la rotación de personal, como son: las 

liquidaciones, los sueldos y los puestos laborales. Asimismo, las desventajas: 

ineficiencia en la adaptación, incremento de costos de separación, 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, políticas y la visión organizacional; su efectividad radica en convertirlas 

en resultados mediante tres procesos gerenciales denominados Trilogía Juran: 

planeación, 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 empresa y es un determinante esencial del buen desempeño empresarial. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 

Es básica, dado que el propósito es incrementar conocimientos de 

teorías con respecto a las variables de estudio, asimismo, sus ejecuciones 

en la práctica. Está enfocado en la investigación cuantitativa, porque explora 

ciertas variables y poblaciones; de tal manera que permitió analizar, explicar, 

constatar y conjeturar diversas teorías, para luego contrastar la situación 

hipotética (Hernández y Mendoza, 2018). 

3.1.2 Diseño de investigación 

Se utilizó 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 investigación correlacional, porque 

permitió profundizar en el estudio analítico acerca del grado de relación 

(Hernández y Mendoza, 2018). 

3.2. 

Dónde: 

M: Muestra = trabajadores de la Empresa cerámicos Dett SAC 

𝑂1: primera observancia rotación de personal 

𝑂2: segunda observancia calidad del servicio  

r: relación entre rotación de personal y la calidad del servicio  

Variables y operacionalización 

Variable 1: Rotación de personal 

M 

𝑂1 

𝑂2 

r
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Definición 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 está a cargo de los administradores y líderes del equipo 

organizacional. (Castillón, 2019). También puede considerarse como la 

salida constante o la renuncia total al centro de labores, ya sea por decisión 

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

Definición operacional 

Se operacionalizó a través de las dimensiones propuestas por Salazar 

(2016), orientadas a los factores: internos, personales y del mercado laboral; 

averiguación por sondeo materializada en una plantilla de tipo Likert. 

Indicadores 

Se incluyó la selección de personal, situación profesional, 

compensaciones, gratitud laboral, alternativas adicionales de carrera, 

adiestramiento del personal, clima laboral, edad, experiencia laboral, estado 

civil, número de dependientes, estudios superiores, problemas familiares, 

enfermedades, oferta laboral, demanda laboral, crecimiento económico, 

productividad e inserción en el mercado internacional. 

Escala de medición 

Tipo ordinal. 

Variable 2: Calidad del servicio 

Definición conceptual 

Es el conglomerado de aptitudes que complacen los requerimientos 

del usuario e incluye la omisión de imperfecciones. De otra manera es 

apropiada para el uso y satisfacción de los consumidores (Juran, 1993). 

Asimismo, les permite a los consumidores compararla mediante ciertas 

estimaciones (Caicay, 2017).  
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Definición operacional 

Basada en el ejemplar SERVQUAL de Parasuraman, Zheithaml y 

Berry, (1985), orientada en 5 componentes: materiales, confianza, 

destrezas, garantía y simpatía. La administración de un formulario como 

instrumento, con niveles de Likert. 

Indicadores 

Se ha medido las construcciones, equipo, fuerza de trabajo, equipos 

de difusión, precisión, confianza, disposición de ayuda, tiempo de atención, 

tiempo de espera, conocimiento, cortesía, cuidado y atención personalizada 

e interés de las necesidades del cliente. 

Escala de medición 

Tipo ordinal. 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis 

3.3.1 Población: 

Se delimita como el resultado de fenómenos que es objeto de un 

estudio, donde las unidades comparten características comunes y que 

generan los datos de investigación (Tamayo y Tamayo, 1997). Por tanto, 

fueron objeto de la investigación todos los asalariados de la empresa riojana 

Cerámicos Dett SAC, en total 52 personas. 

• Criterios de inclusión: Se tomó en consideración a los asalariados

que hayan firmado el consentimiento informado, que aceptaron

contestar los cuestionarios; entre ellos, colaboradores administrativos,

supervisores y operarios.

• Criterios de exclusión: Trabajadores que no han deseado

involucrarse en el proceso del estudio. Asimismo, a los que no

pertenecen a la organización y aquellos que no han logrado llenar todo
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el cuestionario. 

3.3.2 Muestra: 

Un subconjunto limitado representativo extraído de la población 

disponible (Arias, 2006). Estuvo representada por la población íntegra. 

3.3.3 Muestreo: 

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

consideró a todas las unidades de estudio (Ramírez, 1997).  

3.3.4 Unidad de análisis: 

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

empresa con sede en Rioja. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnicas de recolección de datos 

La encuesta como técnica sirvió como propósito de recopilación de 

evidencias (Tamayo y Tamayo, 2007) en ambas variables, buscando la 

vinculación existente entre las variables calculadas en la institución. 

Los cuestionarios son probablemente el medio de recolección de 

datos más utilizado y consisten en un conglomerado de interrogatorios sobre 

una o más variables medibles (Hernández,1997). 

Variable 1 

En la determinación de Rotación de personal se utilizó la plantilla 

extraída de una investigación realizada por Campos et. al. (2019) en Lima - 

Perú. Consta de 24 ítems bajo la escala tipo Likert distribuidos en 3 

dimensiones: factores internos (ítems 1 – 12), factores personales (ítems 13 

– 18) y factores del mercado laboral (ítems 19 – 24); cabe mencionar, que la

escala valorativa se determinó 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 según la percepción del 

entrevistado, es así, que para la evaluación y medición de dicha variable se 

consideró 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 investigación, los cuales calificaron de 

aplicable el instrumento, permitiendo administrar a los trabajadores de la 

empresa.  

Confiabilidad 

La fiabilidad narra el nivel de evaluación en que se aplica un 

mecanismo, repetidamente, al mismo individuo o elemento, generando el 

mismo resultado (Hernández, 2003). Es así, se obtuvo la confiabilidad del 

instrumento para calibrar la rotación 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 – Perú en las empresas 

Courier. Dicho instrumento tiene 22 ítems con escala de Likert y se 

estructuró en cinco dimensiones: elementos tangibles (ítems 1 – 4); fiabilidad 

(ítems 5 – 9); capacidad de respuesta (ítems 10 – 13); seguridad (ítems 14 

– 17) y empatía (ítems 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 índice que va de 0 a 1. El valor más 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 percepción de 
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los participantes y su evaluación consideró 3 niveles: baja (22 – 51), media 

(52 – 81) y alta (82 – 110). 

Validez 

Se conceptualiza como el nivel de medición de un instrumento donde 

la medición es adecuada con la variable a estudiar (Hernández 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.  

3.5. Procedimientos 

Al comienzo del estudio, se dispuso de la autorización de la Empresa 

cerámicos Dett SAC, mediante la firma del documento presentado 

(Autorización de uso de información); seguidamente, se coordinó y realizó 

una reunión para explicar el propósito de la investigación, en la que se firmó 

el Acta de consentimiento informado demostrando aceptación para 

involucrarse en dicho estudio. Posteriormente, se coordinó con los 52 

trabajadores, mediante llamadas telefónicas y red social (WhatsApp), con 

respecto al horario para ser aplicado el cuestionario, con el fin de respaldar 

la confiabilidad del instrumento. Luego, se procedió con el análisis, 

conclusión y contraste de los datos obtenidos.  

3.6. Método de análisis de datos 

La investigación recurrió al programa estadístico SPSS versión 25 y 

hojas de cálculo de Microsoft Excel, para procesar los datos acordes a la 

muestra, obtenidos de los instrumentos aplicados. Asimismo, para realizar 

la prueba inferencial, se aplicó Kolmogórov-Smirnov, porque la muestra 

estuvo constituida por 52 colaboradores. Dicha prueba estadística sirvió para 
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definir la aceptabilidad o la desestimación de las premisas y las dimensiones, 

utilizando la prueba de correlación de Pearson. Finalmente, todo el análisis 

permitió obtener resultados, discusiones, conclusiones y la respectiva 

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

Para el contraste de las hipótesis se procedió con el siguiente 

principio: Si (p-valor > 0.05) se acepta el supuesto nulo y si es menor, se 

acepta la alterna. 

3.7. Aspectos éticos 

Se respetaron los criterios y posturas aceptables del Código de Ética 

de la Investigación de la Universidad César Vallejo basados en los capítulos 

I, II, III, IV, y V. Asimismo, se tomó en consideración la Resolución de 

Vicerrectorado N° 062-2023-VI-UCV, el cual tiene por finalidad implantar un 

sistema de aprobación al momento de evaluar las tareas conducentes a 

grados y títulos de la UCV. También se trabajó con las normas de citación 

de la 7° versión de APA, en función al autor y el año del estudio, incluyendo 

el contexto, el aporte conceptual, respetando las autorías citadas y 

referenciadas. Es importante resaltar que, los datos fueron completamente 

confidenciales en cuanto a la información del encuestado y los procesos que 

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

En adelante, se dan a conocer los resultados provenientes de la 

administración de los cuestionarios en los trabajadores de la empresa antes 

mencionada. Su realización está basada en los objetivos determinados. 

Tabla 1.  

Prueba de Normalidad 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Rotación de personal .136 52 .018 

Calidad del servicio .137 52 .016 

Fuente. SPSS Statistics Versión 25 

Interpretación 

En el primer tablero, se señaló que la amplitud del ejemplar sobrepasa los 

50, por lo tanto, se resolvió recurriendo a Kolmogorov-Smirnov, obteniendo un 

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

Tabla 2. 

Nivel de rotación 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 investigación. 

Fuente. SPSS Statistics Versión 25 

Interpretación 

Con referencia al nivel de rotación de empleados, el 69.2% de los 

investigados reveló un nivel medio, un 19.2% se ubicó 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 específico 2 

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

provincia de Rioja – en el año 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 investigación. 

Fuente. SPSS V.25 

Interpretación 

La segunda variable, se sostuvo que una mayor parte de colaboradores 

optaron por el nivel medio, identificándose con un 78.8% en cuestión las 

dimensiones expuestas, cierto número se identificó con la escala alta (11.6%) y un 

9.6% en bajo.  
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Objetivo específico 3 

Tabla 4. 

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

Factores internos 

de la empresa 

Calidad del 

servicio 

Factores internos 

de la empresa 

Correlación de Pearson 1 .998** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 52 52 

Calidad del 

servicio 

Correlación de Pearson .998** 1 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 52 52 

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

 Fuente. SPSS Versión 25 

Interpretación 

Mediante Pearson, se determinó una correlación positiva (muy fuerte) de 

0.998 y una sig. igual a 0.000. Bajo este resultado se aceptó la relación significativa 

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

cerámicos Dett SAC, de la provincia de Rioja – en el año 2023. 
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Objetivo específico 4 

Tabla 5.  

Relación entre los factores personales y la calidad del servicio 

Factores 

personales 

Calidad del 

servicio 

Factores 

personales 

Correlación de Pearson 1 .932** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 52 52 

Calidad del 

servicio 

Correlación de Pearson .932** 1 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 52 52 

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

 Fuente. SPSS Statistics Versión 25 

Interpretación 

En la presente plantilla número 5, mediante Pearson, se determinó una 

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

la situación hipotética nula y se aceptó la relación significativa entre los factores 

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

Determinar la relación coexistente entre los factores del mercado de trabajo 

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

Tabla 6.  

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

. Factores del 

mercado de trabajo 

Calidad del 

servicio 

Factores del 

mercado de 

trabajo 

Correlación de Pearson 1 .946** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 52 52 

Calidad del 

servicio 

Correlación de Pearson .946** 1 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 52 52 

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

 Fuente. Base de datos obtenido del SPSS V.25 

Interpretación 

Con respecto al actual propósito, mediante Pearson, se delimitó una 

correlación fuerte de 0.946 y un p valor igual a 0.000 (p-valor ≤ 0.01). Bajo este 

resultado se accedió a la relación significativa entre los factores del mercado laboral 

y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, de la provincia de Rioja 

– en el año 2023.
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Objetivo general 

Establecer la relación existente entre la rotación de personal y la calidad del 

servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, de la provincia de Rioja – en el año 

2023. 

Tabla 7.  

Relación entre la rotación de personal y la calidad del servicio 

Rotación de 

personal 

Calidad del 

servicio 

Rotación de 

personal 

Correlación de Pearson 1 .998** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 52 52 

Calidad del 

servicio 

Correlación de Pearson .998** 1 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 52 52 

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

 Fuente. Resultado del SPSS V.25 

Interpretación 

Tal como se observa en la tabla 7, se determinó una correlación de 0.998 

(correlación fuerte y garantizada), con un valor 0.000. Bajo este resultado se 

rechazó el supuesto nulo y se aceptó que existe relación significativa entre la 

rotación de empleados y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, 

de la provincia de Rioja – en el año 2023. 
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V. DISCUSIÓN

Se planteó como primer objetivo específico el determinar el nivel de rotación 

de personal de Cerámicos Dett, Rioja – 2023, el cual se sustenta bajo los conceptos 

de Flores et. al. (tal como se citó en Dominguez, 2015), quienes manifiestan que 

los valores de rotación tienen gran importancia, debido a que generan costos 

administrativos e intangibles presentados en capacitaciones, talleres, entre otros. 

Considerando lo expuesto, se analizó la información 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 rotación 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 rotación mensual, ya que ignoraban la planificación de vida y carrera dentro de 

la organización, a pesar que el sistema de compensación (asalariado y no 

remunerado) no es competitivo, asimismo, el sistema de reclutamiento y selección 

no es perfecto, pues están desmotivados por las tareas y funciones. Con esto se 

puede evidenciar que el nivel de rotación resultante de la investigación, se vincula 

con la teoría expuesta, ya que el cambio constante de personal genera costos que 

perjudican en tiempo y economía a la organización. 

El segundo objetivo específico fue determinar el nivel de calidad del servicio 

de Cerámicos Dett, de Rioja – año 2023, esto en base al aporte de Albretch (tal 

como se citó en Miranda et. al., 2021), quienes señalan que una organización 

identifica la visión 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 premisa y 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 García (2022) 

concluyó que el 72.63% de los clientes encuestados están satisfechos con los 

servicios de la empresa, más no con el precio del producto. Además, coincide con 

Malpartida et al. (2021), quienes concluyeron que, la conexión entre la calidad del 

servicio y el nivel de agrado de los consumidores revelaron una relación 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 empatía, que 

corresponden a programas que aumentan la satisfacción del cliente.  

El tercer objetivo fue determinar la existencia correlacional entre los factores 

internos de la empresa y la calidad del servicio de cerámicos Dett, de la ciudad 

riojana – en el año 2023, basándose en la teoría expuesta Chiavenato (citado en 

Bernal, 2020), se menciona que las empresas pueden identificar modelos de 

atención indeterminada y que no todos los participantes se acoplan a estos, sino 

que existe la posibilidad de rechazarla. Es así, que la obtención de datos en la 

presente indagación, indican que hay relación 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 

atención brindada a los compradores. Entonces, coincide con Melendres et. al. 

(2018) en el que concluyeron que, las estrategias contextualizadas contribuyen al 

progreso productivo, así como condiciones de trabajo, evaluación de utilidades y 

dotación de personal adecuada, utilizaron cuestionarios para obtener información 

basados en las características de los empleados de rotación tales como: perfil 

sociodemográfico, perfil profesional y perfil laboral. Es decir, mejora en la 

productividad, condiciones de trabajo y utilidad. Finalmente, se evidencia que 

cuando una organización considera responsablemente al trabajador, éste aporta 

conocimientos, actitudes, habilidades y destrezas que la benefician. 

El cuarto objetivo fue determinar la relación existente entre los factores 

personales y la calidad del servicio de la empresa cerámicos Dett SAC, de la 

población riojana – en el año 2023. Para ello, se tuvo en cuenta el aporte de Carrillo 

y Santibañes (2001), sostienen que la rotación laboral se genera debido a la 

multiplicidad de factores individuales que afectan directamente la relación 

(trabajador – empresa), desencadenando un rompimiento, creando graves 

problemas y, al mismo tiempo, buscando soluciones prontas y accesibles que 

vayan de acorde a las políticas organizacionales. Tomando en cuenta la 

información resultante del estudio, se pudo enfatizar la vinculación 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, Perú en el que se 

determinó la conexión entre la calidad del servicio y el nivel de agrado de los 

consumidores en una comercializadora. La información obtenida presentó una 

relación fuerte y significativa entre dichas variables. (Malpartida et al., 2021). Es 

así, que se puede comprobar que los factores individuales, familiares y psicológicos 

son primordiales en la continuidad laboral y, por ende, en la calidad del servicio que 

brinda a los clientes. 

El quinto objetivo específico fue determinar la relación existente entre los 

factores del mercado de trabajo y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos 

Dett SAC, de la provincia de Rioja – en el año 2023, se sustenta en Chiavenato 

(2009) quien expresa que el mercado laboral está en modo de oferta, hay muchas 

vacantes y puestos de trabajo. Esto se explica que los solicitantes de empleo elijen 

una organización que ofrece las mejores condiciones, salarios y subvenciones, 

aumentando la rotación de empleados. Se señala, si el mercado laboral está 

desabastecido, hay vacantes y falta de alternativas profesionales adicionales. En 

este caso, los participantes compiten por un pequeño número de vacantes 

presentando ofertas de salarios más 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 información obtenida de los instrumentos aplicados en los 

trabajadores de Cerámicos Dett SAC, manifiestan que se encontró una relación 

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 rotación 

de empleados. Coincidentemente, Castillón (2019) concluyó que, en el mundo 

mercantil, la rotación laboral simboliza el cambio porcentual de la eficiencia en la 

administración del talento humano, la cual está a cargo de los administradores y 

líderes 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 y, 

dependen del nivel muy bajo de calidad del servicio proporcionado.  

Por último, el objetivo general fue establecer la relación existente entre la 
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rotación de personal y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, 

de la provincia de Rioja – en el año 2023, de acuerdo a los aportes teóricos de 

Pigors y Myers (tal como se citó en Franco et. al., 2019), quienes sustentaron que 

la rotación es el nivel de movimiento interno y externo de los colaboradores, puede 

ser inevitable (la gestión organizacional no puede mitigarla) y evitable (como 

resultado de los procesos internos). De tal forma, la indagación resultante expresa 

que la rotación de personal expresa una relación 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 empatía, son 

características 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 satisfacción del cliente. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se logró establecer el nexo entre rotación de empleados y la calidad del

servicio de la empresa Cerámicos Dett SAC, de la provincia riojana – en el

año 2023; ya que, mediante Pearson se determinó una correlación positiva

de 0.998 y un p valor igual a 0.000.

2. En cuanto al nivel de rotación 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.

3. Con respecto a la calidad del servicio, se demuestra que la mayoría de los

participantes presentaron un nivel medio en 78.8% en cuanto a lo tangible,

confiable, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, producto de la

limitada innovación y diseño de la política de calidad del servicio.

4. Se expone la relación significativa entre los factores internos de la empresa

y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, de la provincia

de Rioja – en el año 2023; ya que mediante Pearson se determinó una

correlación de 0.998 (correlación positiva muy fuerte) y un p valor igual a

0.000 (p-valor ≤ 0.01).

5. Existe relación significativa entre los factores individuales y la variable de

estudio de la Empresa cerámicos Dett, Rioja – año 2023; ya que mediante

Pearson se determinó una correlación fuertemente aceptable de un 0.932 y

un valor de 0.000.

6. Existe relación significativa entre los factores del mercado laboral y la calidad

del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, de la provincia de Rioja –

en el año 2023; ya que mediante Pearson se determinó una correlación de

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

Al gerente general de la Empresa cerámicos 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 adaptación implica que se cometa algunos errores.

2. Facilitar e impulsar un buen ambiente de trabajo para que el personal se

sienta cómodo en su trabajo. Además, debe proponer ante la alta dirección

un programa de incentivos o premios, de tal modo que el personal no busque

otro lugar de trabajo.

3. Planear capacitaciones, de manera esporádica, de tal manera que

fortalezcan las habilidades y capacidades del personal, permitiendo

satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes.

4. Llevar a cabo una innovación de los procesos internos de selección, políticas

remunerativas y ascensos para que el trabajador se sienta satisfecho,

impulsando el compromiso y la identificación con la empresa.

5. Tener en cuenta las necesidades de los trabajadores, a medida que va

creciendo la empresa económica 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

casuísticas inesperadas, ello va a permitir que el colaborador sienta afecto y

consideración por parte de la entidad en la cual se viene desempeñando.
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ANEXOS 

Anexo 1. Matriz de Operacionalización de la variable Rotación de Personal 

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

Rotación de 

Personal 

Idalberto Chiavenato 

(2011), quien indica 

que: “Es un cambio de 

personal entre la 

empresa y el exterior, 

determinando el 

volumen de ingreso y 

salida de personas” (p. 

116). 

La variable tiene como 

muestra a 52 

colaboradores. Se tomó en 

cuenta las dimensiones de 

Salazar (2016). Su 

medición se realizó 

mediante la técnica de la 

encuesta y como 

instrumento, el 

cuestionario. Para ello, se 

utilizó la escala tipo Likert.  

Factores 

internos de la 

empresa 

1. Selección de personal

2. Condiciones laborales

3. Remuneraciones

4. Reconocimiento laboral

5. Oportunidades de

crecimiento profesional

6. Capacitación del personal

7. Clima laboral

Ordinal 
Factores 

personales 

1. Edad

2. Experiencia laboral

3. Estado civil

4. Número de dependientes

5. Estudios superiores

6. Problemas familiares

7. Enfermedades

Factores del 

mercado de 

trabajo 

1. Oferta laboral

2. Demanda laboral

3. Crecimiento económico

4. Productividad

5. Inserción en el mercado

internacional

Nota: Elaboración propia. 



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

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

Calidad del 

servicio  

Joseph Juran (1993) 

manifiesta que: “Calidad 

es el conjunto de 

características que 

satisfacen las 

necesidades de los 

clientes, además, 

consiste en no tener 

deficiencias. Es la 

adecuación para el uso, 

satisfaciendo las 

necesidades del 

cliente”. (p. 50). 

La variable tiene como 

muestra a 52 

colaboradores. Se tomó 

en cuenta las 5 

dimensiones del modelo 

SERVQUAL de 

Parasuraman, Zheithaml 

y Berry, (1985). Su 

medición se realizó 

mediante la técnica de la 

encuesta y como 

instrumento, el 

cuestionario. Para ello, 

se utilizó la escala tipo 

Likert. 

Elementos 

tangibles 

1. Instalaciones físicas

2. Equipo

3. Personal

4. Materiales de

comunicación

Ordinal 

Confiabilidad 
1. Precisión

2. Confianza

Capacidad de 

respuesta 

1. Disposición de ayuda

2. Tiempo de atención

3. Tiempo de espera

Seguridad 
1. Conocimiento

2. Cortesía

Empatía 

1. Cuidado y atención

personalizada

2. Interés de las necesidades

del cliente

Nota: Elaboración propia. 



Anexo 3. Cuestionario de la Variable Rotación de Personal 

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE ROTACION DE PERSONAL 
El presente instrumento tiene como objetivo: Establecer la 
relación existente entre la rotación de personal y la calidad del 
servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, de la provincia de 
Rioja – en el año 2023. Por ello, se le solicita responder los 
siguientes enunciados con veracidad. 
INSTRUCCIONES: 

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

• Por favor escoger solo una opción en cada pregunta.

Variable 1: Rotación de Personal 1 2 3 4 5 

Factores Internos de la Empresa 

1 El jefe inmediato solicita la rotación de determinado personal. 

2 
El desplazamiento o rotación se da cuando falta personal en 
determinado puesto. 

3 La rotación se realiza por fines de capacitación. 

4 
La rotación se realiza por cumplir un programa de rotación de 
personal. 

5 
La rotación de personal se realiza teniendo en cuenta la condición 
laboral del trabajador. 

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

7 
La rotación se realiza para proporcionar un incentivo económico al 
profesional. 

8 La rotación se realiza como parte del reconocimiento profesional. 

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

10 La rotación de personal genera crecimiento profesional. 

11 La rotación del profesional le genera satisfacción laboral. 

12 La rotación del profesional afecta la relación con su jefe inmediato. 

Factores Personales 

13 
La rotación de personal se realiza teniendo en cuenta las habilidades 
del profesional para desempeñarse en determinadas actividades. 

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

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

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

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

18 La rotación se realiza considerando el entorno familiar del trabajador. 

Factores del Mercado de Trabajo 

19 Se rota al profesional para resolver conflictos en determinadas áreas. 

20 La rotación de personal se realiza porque es política institucional. 

21 
La rotación del profesional afecta la calidad de atención al usuario 
externo. 

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

23 
La rotación de personal sigue un plan de inducción para ubicarse en 
el nuevo puesto. 

24 La rotación de personal le genera sentimientos positivos. 

¡Gracias por su colaboración! 



Anexo 4. Cuestionario de la Variable Calidad del Servicio 

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DEL SERVICIO 
El presente instrumento tiene como objetivo: Establecer la relación existente entre la rotación de 
personal y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC, de la provincia de Rioja – en 
el año 2023. 
INSTRUCCIONES: 

• Le pedimos que conteste con sinceridad cada una de las opciones de respuesta, marcando
con una X (1 ,2, 3, 4 o 5).

• 1 significa que usted está totalmente en desacuerdo y 5 significa que usted está totalmente
de acuerdo (No hay opción correcta o incorrecta).

Variable 2: Calidad de Servicio 1 2 3 4 5 

Elementos tangibles 

1 La empresa tiene equipos de apariencia moderna. 

2 Las instalaciones físicas 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 

10 
Los empleados comunican a los clientes cuando concluirá la 
realización del servicio. 

11 Los empleados ofrecen un servicio rápido a sus clientes. 

12 
Los empleados siempre están dispuestos a ayudar a los 
clientes. 

13 
Los empleados nunca están demasiado ocupados para 
responder a las preguntas de los clientes. 

Seguridad 

14 Los empleados transmiten confianza a sus clientes. 

15 
Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la 
organización. 

16 Los empleados son siempre amables con los clientes. 

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

Empatía 

18 Da a sus clientes una atención individualizada. 

19 Tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus clientes. 

20 
Tiene empleados que ofrecen una atención personalizada a sus 
clientes. 

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

22 
La empresa comprende las necesidades específicas de sus 
clientes. 

¡Gracias por su colaboración! 



Anexo 5. Consentimiento Informado 

CONSENTIMIENTO INFORMADO 
Título de la investigación: “La rotación de personal y su implicancia en la calidad del servicio de la 
Empresa cerámicos Dett SAC – Rioja, 2023”. 
Investigadora: Bacalla López, Patricia 

Propósito del estudio 
Le invitamos a participar en la investigación titulada: “La rotación de personal y su implicancia en la 
calidad del servicio de la Empresa cerámicos Dett SAC – Rioja, 2023”, cuyo objetivo es: Establecer 
la relación existente entre la rotación de personal y la calidad del servicio de la Empresa cerámicos 
Dett SAC, de la provincia de Rioja – en el año 2023. Esta investigación es desarrollada por la 
estudiante de pregrado de la carrera profesional de Administración, de la Universidad César Vallejo, 
del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso 
de la institución: Cerámicos Dett SAC. 
Se resalta, acontecimientos que repercuten en las relaciones con los clientes, como es, el traslado 
de personal y su implicancia en la atención personalizada y de calidad, la que permite romper 
alianzas entre la institución laboral y el cliente. 

Procedimiento 
Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente: 
1. Una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y algunas preguntas sobre la

investigación titulada: “La rotación de personal y su implicancia en la calidad del servicio de la
Empresa cerámicos Dett SAC – Rioja, 2023”.

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

3. Las respuestas al cuestionario o guía de entrevista serán codificadas usando un número de
identificación y, por lo tanto, serán anónimas.

Participación voluntaria (principio de autonomía): 
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas, antes de decidir si desea participar o no, 
y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación, no desea continuar puede hacerlo sin ningún 
problema. 
Riesgo (principio de no maleficencia): 
Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la investigación. 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 informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al término de 
la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna otra índole. El estudio no va 
a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los resultados del estudio podrán 
convertirse en beneficio de la salud pública. 
Confidencialidad (principio de justicia): 
Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al participante. 
Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente Confidencial y no será usada 
para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los datos permanecerán bajo custodia del 
investigador principal y pasado un tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 
Problemas o preguntas 
Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la Investigadora Bacalla López Patricia 
email: patriciabacalla@gmail.com y docente asesora Dra. Vela Vásquez Teresa email: 
tvela0707@gmail.com 

Consentimiento 
Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la investigación 
antes mencionada. 

Nombre y apellidos: ……………………………………………………………….………….. 
Fecha y hora: ……………………………………………………………………….…………. 

mailto:patriciabacalla@gmail.com
mailto:tvela0707@gmail.com


 

Anexo 6. Resultado de Reporte de Similitud de Turnitin 

RESULTADO DE REPORTE DE SIMILITUD DE TURNITIN 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 7. Solicitud a la empresa 

 

 



Anexo 8. Carta de autorización 



 

Anexo 9. Cuestionario llenado - variable 1 

 

 

 



 

Anexo 10. Cuestionario llenado - variable 2 

 

 



 

Anexo 11. Consentimiento informado llenado 

 



 

 

 

 





 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 




