\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN
ADMINISTRACION DE NEGOCIOS — MBA

Analisis de larotacion de personal de las estaciones de servicios

Primax de la ciudad de Trujillo, afio 2020

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
MAESTRA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA

AUTORA:
Oyarce Acosta, Heyman (ORCID: 0000-0002-1960-6315)

ASESOR:

Dr. Marquez Yauri, Heyner Yuliano (ORCID: 0000-0002-1825-9542)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gerencias Funcionales

TRUJILLO - PERU

2020



DEDICATORIA
A mis padres por su amor y apoyo
incondicional, por creer en mi e inculcarme

el verdadero valor de la perseverancia.

A mis hermanos por sus consejos y apoyo

permanente.



AGRADECIMIENTO

A Dios por ser mi guia y fortaleza para el
logro de mis metas personales vy

profesionales.

Al personal administrativo de las
estaciones de Servicios Primax, por su
valioso tiempo para brindarme la
informacion solicitada y permitirme realizar

esta investigacion.

A los docentes que me acompafiaron
durante este proceso, brindandome su

orientacion y apoyo.



INDICE

DEDICATORIA ..ot r e e e e e e e aeeeeas ii
AGRADECIMIENTO ...ttt ettt e e e e e e e e aaeeeeas i
INDICE DE CONTENIDOS ..ottt iv
INDICE DE TABLAS ...ttt ittt ettt ettt ettt nsereeaeate e %
INDICE DE GRAFICOS Y FIGURAS .......cocuiiiiiiiieieitt ettt vi
RESUMEN ...ttt r e e e et e e e e e e e aaaeeeeas Vii
AB ST RACT ettt ettt a e e e e e e viii
I INTRODUGCCION. ...ttt 1
. MARCO TEORICO .....coiiiiiiiiie et 6
. METODOLOGIA ..o, 18
3L Tipoy disefio de INVESHGACION.........ieiiiieiiiieiiie ettt 18

32 Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion aprioristica................. 19
33 ESCENANIO € STUAIO ...eiiiiiiiiiieiiii ettt e e e nnnee s 20
34 ParTICIPANTES ...eeeiiiiiiii et e et e e e et e e st e e e e ee s 20
35 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datosS..........cccovcviiiiiiiiiin i 20
36 ProCedimiento.......cooiiiiiiiiie s 20
YA = {0 [ R o3 [=T 1 41 o S PRPRR 21
38 Meétodo de analisis de datos ........cccoeiiiiiiiiiiii e 22
Y] o =Tod o T =] 1o o 1= URPTR 23

V. RESULTADOS . ... .ottt a e e e e e e 24
V. DISCUSION ..ottt 31
VI, CONCLUSIONES .....oiitiiiiiiiiie e a e e e e 36
VII.  RECOMENDACIONES ..ottt 37
REFERENCIAS ...ttt e e e e e e e e e 38
ANEXOS ...ttt bbbttt et et e e e e e e e e e e aaaaaeas 42



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. indice de rotacion de personal de las estaciones de servicios Primax de
la ciudad de Trujillo, af0 2020........ccieeeiieeieiiee e e e 24

Tabla 2. Causas de la rotacion de personal en las estaciones de servicios Primax
de la ciudad de Trujillo, aR0 2020...........ouuiiiiieeeiieec e 26

Tabla 3. Motivos de ceses de personal en las estaciones de servicios Primax de
la ciudad de Trujillo, a0 2020.......ciiieieiieiiiiiee e e e e e eaeee 28

Tabla 4. Consecuencias de la rotacién de personal en las estaciones de servicios
Primax de la ciudad de Trujillo, aflo 2020 ...........coiiiiiieiiiieiiiiie e 29

Tabla 5. Tipos de rotacidn de personal en las estaciones de servicios Primax de la
ciudad de Trujillo, af0 2020 ......ccoeeeeiiiiiiiieie e 50

Tabla 6. Causas generales de rotacién de personal en las estaciones de servicios
Primax de la ciudad de Trujillo, aflo 2020 ...........coeiiieeiiiiiiicie e 51

Tabla 7. Consecuencias generales de rotacion de personal en las estaciones de

servicios Primax de la ciudad de Trujillo, aflo 2020...........cccovvviviiieiieeeeeeeeeeiiiinn. 53

Tabla 8. Consecuencias de rotacion de personal respecto a la operatividad en las

estaciones de servicios Primax de la cuidad de Trujillo, afio 2020....................... 55



INDICE DE GRAFICOS Y FIGURAS

Figura 1. indice de rotacion de personal de las estaciones de servicios Primax de
la cuidad de Trujillo, af0 2020........cccieeeeiieieiee e e e e 25

Figura 2. Tipos de rotacion de personal en las estaciones de servicios Primax de
la ciudad de Trujillo, af0 2020........ccieeeiieeeeiee e e 50

Vi



RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo principal analizar la rotacién de personal de las
estaciones de servicios Primax de la ciudad de Trujillo en el afio 2020; pues esta
organizacion en los ultimos afios ha presentado un alto nivel de rotacion de sus
colaboradores, lo que a su vez ha generado efectos negativos en la operatividad
del negocio afectando inevitablemente sus resultados econdmicos. Ante esta
preocupacion se puso énfasis en realizar la investigacion con la intencion de
contribuir en los procesos de mejora de esta empresa y servir como aporte para

futuros estudios con situaciones problematicas similares.

En este estudio inicialmente se hizo uso método deductivo para la recoleccion de
informacion y en la etapa final se concluye mediante del método sintético en funcion
a los hallazgos mas relevantes. El tipo de investigacion es aplicada de enfoque
cualitativo, disefio fenomenoldgico. En este contexto, los participantes estuvieron
conformados por 18 administradores de las estaciones de servicios Primax.
Asimismo, para la recoleccion de datos se recurri6 a la técnica de la entrevista con
su instrumento la guia de entrevista y adicionalmente se utilizd, el analisis

documental con su instrumento, la ficha de analisis documental.

Dentro de los hallazgos se determind que los indices de rotacion de personal son
muy elevados con un promedio de 96%, demostrando que existe exceso de
fluctuacién de personal; por otro lado, se identificd que las principales causas de
rotacion se atribuyen a los inadecuados procesos de seleccion, falta de
oportunidades de crecimiento profesional y personal, ausencia de formacién en
valores, mal clima laboral y aspectos sobre flexibilidad. Adicionalmente, se
identificaron consecuencias determinando que principalmente se genera
productividad deficiente, sumado a ello el deterioro de la imagen que proyecta la
empresa y efectos sobre la motivacion de los colaboradores, repercutiendo también
en el clima laboral. Finalmente, se establecié que la rotacion de personal genera
implicancias negativas en las estaciones de servicios Primax, reflejandose

directamente en los resultados de operacion directa (ROD) de la empresa.

Palabras claves: Rotacién de personal, indice de rotacion de personal,

ceses, desvinculacion.
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ABSTRACT

The main objective of the research was to analyze the staff turnover of the Primax
service stations in the city of Trujillo in 2020; because this organization in recent
years has presented a high level of employee turnover, which in turn has generated
negative effects on the operation of the business, inevitably affecting its economic
results. Given this concern, emphasis was placed on conducting research with the
intention of contributing to the improvement processes of this company and serving

as a contribution for future studies with similar problematic situations.

In this study, a deductive method was initially used to collect information and in the
final stage it is concluded using the synthetic method based on the most relevant
findings. The type of research is applied from a qualitative approach,
phenomenological design. In this context, the participants were made up of 18
administrators from Primax service stations. Likewise, for the collection of data, the
interview technique was used with its instrument, the interview guide and, in
addition, the documentary analysis with its instrument, the document analysis sheet

was used.

Among the findings, it was determined that the staff turnover rates are very high with
an average of 96%, demonstrating that there is excess fluctuation of staff; On the
other hand, it was identified that the main causes of rotation are attributed to
inadequate selection processes, lack of opportunities for professional and personal
growth, lack of training in values, poor work environment and aspects of flexibility.
Additionally, consequences were identified determining that mainly poor productivity
is generated, in addition to the deterioration of the image projected by the company
and effects on the motivation of employees, also impacting on the work
environment. Finally, it was established that the turnover of personnel generates
negative implications in the Primax service stations, reflecting directly on the results

of direct operation (ROD) of the company.

Keywords: Staff turnover, Staff turnover rate, layoffs, dismissal.
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INTRODUCCION

Actualmente las organizaciones se encuentran inmersas en una realidad de
constantes cambios, alto nivel de competitividad, variaciones econdémicas
frecuentes y los crecientes avances tecnoldgicos; por lo que se evidencia
cada vez mayor interés en la gestion eficaz de los recursos que forman parte
de éstas, dentro de los cuales una de las preocupaciones constantes es
mantener la estabilidad del capital humano que las conforman, ya que
constituyen un recurso valioso para su sostenibilidad y competitividad en el
mercado. Pues los recursos humanos estan tomando mayor protagonismo
en el desarrollo organizacional y a su vez enfrentan constantes fluctuaciones

debido a la complejidad y las exigencias de las organizaciones.

Por otro lado, Zambada (2016) afirma que uno de los principales problemas
que afrontan en la actualidad las organizaciones es la alta rotacion de
personal, lo cual trae como consecuencia efectos negativos para las mismas,
de igual forma dentro de las causas mas comunes identificadas que han
contribuido con el crecimiento de la rotacion de personal en los ultimos afios
esta asociado con el contenido del trabajo y las remuneraciones, el ambiente
laboral inadecuado, pocas probabilidades de superacion y promocién por
iniciativa de los empleadores e inconformidad con los métodos y estilos de

direccion.

Asimismo, Rose (2019) refiere que el Peru ocupa el tercer lugar respecto a
los elevados indices de rotacion laboral en América Latina, superando de
esta manera el 18% en comparacion al promedio, el cual se sitia en un rango
de 5y 10%; pues el mercado laboral actual ha presentado cambios radicales
en comparacion a afos anteriores, cuando un colaborador se mantenia por
periodos mas extensos en una misma empresa e incluso estableciéndose
durante afios dentro de ella. Sin embargo, hoy en dia los puestos de trabajo
no muestran la misma estabilidad y mas aun cuando se trata de grupos de
personas jovenes que con frecuencia experimentan cambios en sus
posiciones, se trasladan a otros centros de trabajo en los cuales se
presentan ofertas laborales mas acorde a sus necesidades o deciden por las

renuncias voluntarias para asumir nuevos cargos Yy retos que contribuyan



con su desarrollo personal y profesional sumado a ello la creciente necesidad
gue presentan las empresas por captar nuevos talentos con vision al

cumplimiento efectivo de sus objetivos organizacionales.

De esta manera, podemos afirmar que el capital humano dentro de las
compaiiias forma parte de un recurso fundamental que en muchos de los
casos determina el éxito o fracaso de las mismas, pues estas personas
asumen roles de vital importancia, los cuales se ven reflejados en los
resultados organizacionales que a su vez determinan la aceptacion de su
publico objetivo y el nivel de posicionamiento que logran frente a su

competencia, aspectos determinantes para su permanencia en el mercado.

En el caso particular de las empresas del sector retail en nuestro pais se
puede observar una mayor predisposicion por este tipo de negocios, asi
como también la creciente competencia que éstos generan, pues en este
rubro se pone mucho énfasis en la calidad de los productos y/o servicios que
ofrecen y ello depende en gran medida del equipo de personas que lo

conforman.

Es asi que este sector experimenta rotacion laboral frecuente, tal como se
expresa en Perl Retail (2017), haciendo referencia también a los grandes
sobrecostos que ésta genera,; situando al Perl en uno de los paises con
mayores niveles de rotacion en América Latina. En este contexto Arnold Wu,
(citado en Peru Retail, 2017) refiere que para este tipo de negocios es
imprescindible que los lideres de equipos de trabajo demuestren la
capacidad de inspirar a sus colaboradores, ya que estos ultimos y con mayor
tendencia en las nuevas generaciones buscan algo mas que salarios, clima
laboral o futuros puetos de trabajo. Ademas este autor menciona que uno de
los aspectos principales y quizas a lo que se da menos importancia radica
en la seleccion, donde se inicia el ciclo y por lo tanto la etapa en la que se
puede evitar futuras rotaciones si se logra empalmar el proposito de las

empresas con los intereses de los postulantes.

Por otra parte, Medina (2019), explica que uno de los principales motivos

gue influyen en las renuncias estan ligados a las limitadas oportunidades



para el desarrollo de linea de carrera para el ascenso a nuevos puestos de
trabajo, seguido de la busqueda de nuevas experiencias, inadecuado clima
laboral, ausencia de politicas de remuneraciones y capacitaciones, entre
otros. Demostrando de esta manera que nuestro pais afronta altos indices
de rotacion en las que destacan las empresas de tecnologia, retail y
entretenimiento. De igual forma, este autor sostiene que las empresas que
experimentan alta rotacion laboral son percibidas de forma negativa en el
mercado, ya que generan ambientes de inseguridad y hostilidad en los
trabajadores, afectando de esta manera su rendimiento, sumado a ello los
sobrecostos a largo plazo, generados principalmente por los continuos

procesos de reclutamiento y capacitacion.

En el ambito local existe mayor tendencia por actividades de tipo retail, sobre
todo si nos referimos al sector hidrocarburos y tiendas de conveniencia, en
éstas se evidencia cada vez mayor competencia por lo que se orienta mas
hacia la especializacion principalmente de los colaboradores que mantienen
contacto directo con los clientes, esto con la finalidad de generar mayor valor
asociado a la calidad de productos y/o servicios y por consiguiente obtener

fidelizacion y posicionamiento de marca.

En la ciudad de Trujillo, Primax, a través de la subsidiaria Coesti SA, opera
una red amplia de estaciones de servicios que tienen como actividad
econdmica principal la venta de combustibles y otros productos en tiendas
de conveniencia; es asi que en este contexto nos centraremos en realizar un
analisis de las causas y consecuencias de la rotacion de personal que
operan en las Estaciones de Servicios, debido a que en los Ultimos afios esta
empresa ha experimentado un alto nivel de rotacion de sus colaboradores,
lo que a su vez esta generando efectos negativos en la operatividad del
negocio, uno de los mas resaltantes es la deficiencia en la calidad de
atencion a los clientes, incurriendo en errores recurrentes basicamente por
colaboradores en proceso de aprendizaje, lo que también afecta la imagen
de marca de la compafia, produciendo desconfianza por parte de los

clientes; quienes se encuentran vulnerables a ser captados por la



competencia, afectando de esta manera directamente en el volumen de

ventas y por lo tanto las utilidades de esta organizacion.

Una de las posibles causas asociada a la rotacion de personal en esta
empresa es el inadecuado manejo de los procesos de reclutamiento, el cual
se realiza mediante una empresa consultora, quienes tienen un perfil definido
para el puesto acorde al requerimiento de la empresa, que en la actualidad
se ha evidenciado que no se esta cumpliendo con los requisitos establecidos,
ya que son evaluados como aptos postulantes que no cumplen con este
perfil y posteriormente son derivados a la empresa para cumplir con un
periodo de prueba y generalmente deciden retirarse o la empresa prescinde

de sus servicios por no cumplir con el perfil requerido.

Es asi que surgen las siguientes interrogantes: ¢Qué implicancias tiene la
rotacion de personal en las estaciones de servicios Primax de la ciudad de
Trujillo?, ¢ Cual es el indice de rotacion de personal de las estaciones de
servicios Primax de la ciudad de Trujillo?, ¢Cuales son las causas de la
rotacién de personal de las Estaciones de Servicios Primax de la ciudad de
Trujillo?, asimismo ¢ Qué consecuencias genera la rotacion de personal en
las Estaciones de Servicios Primax de la ciudad de Trujillo?, lo que vendria
a formar parte de los problemas de investigacion. Ante estas preguntas nos
planteamos como objetivo general analizar la rotacion de personal de las
Estaciones de Servicios Primax de la ciudad de Truijillo en el afio 2020; para
el logro de este objetivo se establecieron como objetivos especificos, en
primer lugar, determinar el indice de rotacion de personal de las estaciones
de servicios Primax de la ciudad de Truijillo, asi como también, determinar
las causas de la rotacion de personal de las Estaciones de servicios Primax
de la ciudad de Trujillo y finalmente identificar las consecuencias de la
rotacion de personal de las Estaciones de servicios Primax de la ciudad de

Trujillo.

De igual forma es importante destacar el aporte que genera esta
investigacion, la cual permite comprender la importancia de mantener la
adecuada gestion de los recursos humanos y establecer causas e identificar

las consecuencias originadas por los altos indices de rotacion, mediante la



aplicacion de la teoria y conceptos basicos, que contribuyeron a dar solucion
a la problemética que presenta esta organizacion, lo que a su vez permitira
tomar medidas correctivas necesarias para reducir los efectos negativos y
generar mayor valor para su crecimiento en el mercado. Asimismo, desde la
perspectiva metodoldgica, esta investigacion permite demostrar la aplicacion
de un meétodo de investigacion para aportar conocimientos validos y
confiables dentro de las ciencias administrativas. También, servira como
aporte para futuras investigaciones relacionadas con el tema en estudio,
pues la problematica presentada es una realidad a la que se encuentran
expuestas muchas organizaciones de las cuales muy pocas han logrado
identificarla y ante un entorno en constante cambio es indispensable realizar
diagndsticos oportunos que aporten en la toma de decisiones y ayuden a
concientizar a los directivos de las organizaciones sobre la mejora continua
en la gestidn de los recursos humanos que repercute e impacta en las

diversas areas organizacionales.



MARCO TEORICO

Para el desarrollo de esta investigacion se ha tomado como referencia
investigaciones realizadas sobre el tema en estudio, las cuales nos
permitieron establecer comparaciones de los resultados obtenidos, los

mismos que contribuyen a enriquecer la investigacion.

En el ambito internacional, Soliana (2017) en su investigacion titulada:
“‘Rotacion de personal y su incidencia en los equipos de alto desempeno de
la empresa Cacao Aventurax C.A.”, menciona que la principales causas de
rotacion identificadas segun la percepcién de los colaboradores de esta
institucién, se atribuyeron al desinterés de los empleadores en potenciar las
habilidades y destrezas de los trabajadores para ocupar cargos diferentes,
ausencia de capacitaciones y la nula apertura a recibir opiniones y

aportaciones del personal operativo por parte de las jefaturas.

Asimismo, en esta investigacion, el autor identifico que el proceso de rotacion
del personal se ve afectado por el deficiente nivel de capacitacion de algunos
empleados al momento de asumir nuevos cargos, sumado a ello los cambios

de maneras inesperada.

Garcia (2017) en su investigacion titulada “Principales factores que generan
la rotacion de personal en una tienda de autoservicios, Municipio de
Tejupilco, Estado de México”. Identificé como principales factores asociados
a la alta rotacion de personal en la tienda de autoservicio Chedraui S.A , los
salarios bajos, la insatisfaccion en las funciones que realizan durante su
jornada de trabajo, falta de capacitaciones, ausencia de estimulo moral,
pocas actividades recreativas, poca libertad para la toma de decisiones,

relacion deficiente entre jefe y empleado y los excesivos horarios de labores.

Ademas, tenemos la investigacion de Moreno (2017) la cual se titula:
“Analisis de las principales causas de rotacion de personal de la empresa Oil
Trans SAS de la ciudad de Bogota, D.C.”, en la cual afirma que la alta
rotacién de personal para esta empresa se ha convertido en un tema de gran
relevancia y atencion al evidenciar impactos negativos que generan en la

productividad y eficiencia de la misma. Esta empresa, segun el estudio



realizado, presenté un indice de rotacion de su personal del 69.2 % evaluado
en el periodo diciembre del afio 2016; en el cual ademas se identificaron
como principales causas de este elevado indice, el pago tardio de
remuneraciones, falta de reconocimiento de beneficios sociales; lo que a su
vez ha generado insatisfaccion laboral por parte de los colaboradores del
area operativa, en segundo lugar la alta rotacion de personal atribuye a la
actitud y trato inadecuado de los jefes o directivos, donde las relaciones
laborales se ven afectadas debido a la falta de comunicacion asertiva entre
colaboradores.

Dentro de las causas externas identificadas segun la opinion de los
colaboradores de esta empresa, se asociaron a la situacion inmersa del
sector de hidrocarburos en Colombia en el periodo mencionado,
principalmente afectado por la caida del precio internacional del petroleo, asi
como las nuevas técnicas implementadas en el proceso de extraccion de
estos productos y los problemas coyunturales que enfrentan los paises con
mayor concentracion de industria en el mundo. En cuanto a las causas
personales que determinaron mayor impacto en la decisién por abandonar
un cargo en la empresa OILTRANS S.A.S. se encuentra la falta de
accesibilidad para administrar temas familiares, agregado a ello la ausencia
de pagos y retrasos en los mismos, afectando asi la situacion econémica de

sus familias.

Simultaneamente, se tomaron como referencia investigaciones en el &mbito
nacional sobre la variable en estudio, las cuales se mencionan a

continuacion:

Fabian (2019) en su tesis titulada: “Rotacién de personal y la calidad del
servicio logistico en la empresa de tercerizacion SLI SAC”, afirma que la
rotacibn de personal no presenta correlacion respecto a la calidad de
servicio, pues esta investigacion la realizaron tomando en cuenta diversos
indicadores como el nivel de remuneraciones, personal calificado, ambiente
laboral, cumplimiento de contratos, confianza en los colaboradores,
cumplimiento de entrega, rapidez de respuesta ante reclamos vy
preocupacion por el bienestar del cliente. Asimismo, explica que el analisis



de rotacion laboral aun sin presentar mayor relevancia en la calidad de
servicio para esta empresa no es recomendable sustituir los diagnésticos
gue permitan evaluar los indices de rotacion, debido a que las fluctuaciones
constantes de colaboradores conllevan a resultados negativos como la falta
de lealtad, traslado de conocimiento e informacion valiosa del negocio a la

competencia, reclamos por derechos laborales, entre otros.

De igual forma, Figueroa (2017), en su investigacion titulada: “La rotacion de
personal en el desempefio laboral de los trabajadores administrativos de la
Facultad de Medicina de la UNFV, Lima 2015”, determiné que existe
influencia entre la rotacion de personal y el desempefio laboral en los
trabajadores administrativos de la Facultad de Medina de la UNFV- Lima;
asimismo, afirma que existe influencia positiva y altamente significativa entre
la admision de los colaboradores y el desempefio laboral del personal
administrativo. Adicionalmente, el autor, determina que existe influencia
positiva y altamente significativa entre el retiro del personal y el desempefio
laboral de los trabajadores administrativos de la Facultad de Medicina de la

Universidad Federico Villarreal.

Por otro lado, Dipaz ( 2017) en su investigacion titulada: “Gestion del talento
humano y rotaciéon de personal en la empresa Supermercados Peruanos
S.A. Plaza Vea Breia, 2015”, explica que la flexibilidad laboral permite atraer
y retener al talento humano ya que es considerado como uno de los aspectos
mas valorados por el personal de esta empresa, ademas indica que los altos
indices de rotacion en esta organizacion, afectan la imagen de la compaiiia
generando pérdida de interés por parte de potenciales talentos que
consideraban como un buen lugar para trabajar, esta constante fluctuacion,
se origina debido a factores externos e internos como: las remuneraciones,
la falta de flexibilizacion en los horarios de trabajo y el inadecuado clima
laboral; asimismo, dentro de los factores externos identificados se
encuentran las ofertas laborales de otras empresas, concluyendo que la
principal causa de rotacion se asocia al inadecuado perfil de puestos,

ocasionando de esta manera mayor inestabilidad en el personal.



Asimismo, Puma (2019) en su investigacion titulada “Factores asociados a
la intencidn de rotacion laboral en el personal de ventas retail” explica que
los factores asociados a la rotacion laboral estan determinados
principalmente por la satisfaccion laboral, demostrando relacion significativa
entre estas variables; afirmando también que el 78.6 % del personal de este
tipo de empresas en la ciudad de Arequipa, muestra tendencia por la rotacion
voluntaria. Por otro lado, en esta investigacion no se encontré relacion
significativa entre la intencion de rotacion y la influencia de factores

sociodemograficos y personalidad.

Adicionalmente, se realiz6 la busqueda de investigaciones locales sobre la
variable en estudio dentro de los cuales se menciona a Juarez (2017), quien
en su investigacion titulada: “Relacion de la satisfaccion laboral y la rotacion
de personal de ventas de la distribuidora de productos de consumo masivo
DIZOE SAC. de la ciudad de Trujillo afno 20177, explica que para el caso de
dicha empresa verificO que existe relacién positiva entre la satisfaccion
laboral y la rotacion de personal en el &rea de ventas, ademas indica que los
colaboradores se encontraban regularmente satisfechos con la empresa
debido a la presencia de factores extrinsecos como: el trabajo en equipo,
disposicion de los jefes, comunicacion fluida entre compafieros y beneficios
laborales. De igual forma dentro de los factores intrinsecos valorados por los
colaboradores se encuentran: asignacién adecuada de labores, logros y

reconocimiento, autoestima y desarrollo personal.

También los autores determinaron que en esta empresa existe alto nivel de

rotacién de personal, evidenciando un indice del 23% mensual.

Suarez (2018) en su investigacion titulada: “Factores que intervienen en la
Rotacién de Personal en la Planta 4 - Empresa Agroindustrial Vira S.A, VirQ
20177, establecio que los colaboradores de esta empresa consideran que las
oportunidades laborales del mercado no constituyen un factor de decision al
momento de abandonar un cargo por las condiciones similares que se
ofrecen, sucede lo contrario con los salarios que si es considerado un factor
determinante para abandonar un cargo o puesto de trabajo, ya que es
considerado como un aspecto fundamental para lograr estabilidad. En



comparacion a los factores de desarrollo personal, beneficios sociales, moral
y actitud para el caso de la Empresa Agroindustrial Virad S.A, éstos no
generan rotacion de personal; asimismo, los colaboradores consideran que
la cultura organizacional, las condiciones fisicas del ambiente de trabajo, las
relaciones humanas y trato con los directivos son los principales factores que

originan fluctuaciones de personal.

En la investigacion realizada por De Los Rios (2018) la cual se titula:
“Satisfaccidon laboral y la rotacion de los colaboradores de campo de la
empresa J&E Telecomunicaciones EIRL en Chimbote, 2018”, establece que
existe una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y rotacion de
personal; asimismo explica que para el caso de esta empresa, existe
correlacién negativa considerable entre las variables estudiadas, es decir
una relacion inversa, a mayor satisfaccion laboral, menor rotacion de
colaboradores. De esta forma en el andlisis realizado por la autora se
demuestra que cuando la empresa alcanza un nivel de satisfaccion del

32,5%, el nivel de rotacién de personal es baja.

Asimismo, concluye que para mantener un bajo indice de rotacion de sus
colaboradores esta empresa necesariamente debe implementar estrategias
gue generen mayor nivel de satisfaccion, apostando por mantener un
ambiente de trabajo agradable, estableciendo ademas sistemas de
remuneraciones acorde a sus labores y apostando por la sinergia entre sus

equipos de trabajo, supervisores y directivos.

Finalmente, la investigacion tuvo como variable de estudio “la rotacion de
personal” para lo cual se realiz6 la revisidon de las bases tedricas que nos
permitieron realizar el analisis correspondiente y a su vez contrastar los

resultados encontrados.

Chiavenato (2017), define la rotacion de personal como la fluctuacion
originada entre una organizacion y su ambiente, es decir este intercambio de
personas entre la organizacion y el ambiente se define por la cantidad de
personas que ingresan y se retiran de la misma. Es asi que la rotacion laboral

se representa mediante la relacion porcentual entre las admisiones y los
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retiros, y el promedio de colaboradores que forman parte de la organizacién

en un periodo establecido.

De igual forma, Aponte (2016) afirma que, al hablar de rotacion laboral, nos
referimos a la cantidad de trabajadores que se incorporan y salen de una
empresa, este movimiento de colaboradores se expresa mediante indices
mesurables en periodos mensuales o anuales. Este indice esta determinado
por el nUmero de trabajadores que se vinculan y desvinculan en relacion a la
cantidad total promedio de personal de la organizacion, en un periodo de

tiempo determinado.

Ademas, Sarries & Casares (2011) sefialan que una de las constantes
preocupaciones que afrontan muchas organizaciones radica en reducir la
rotacion de sus colaboradores, conocida también como fuga de talentos,
debido a los altos costos que origina, sumado a ello los efectos sobre la
productividad de otros trabajadores y el deterioro de la imagen que proyecta

la empresa.

En este contexto, Gayosso (2011), afirma que estos cambios constantes en
los equipos que conforman las organizaciones se producen también a
consecuencia de algunos fendmenos que se presentan al interior o exterior
de las mismas, los cuales condicionan el comportamiento y la actitud de los

colaboradores.

De igual forma, Chiavenato (2017) expone que la rotacion de personal puede
ser interna o externa, considerando que existe rotacion interna cuando los
colaboradores no abandonan la organizacion, pero cambian de cargo dentro

de la misma. Dentro de este tipo de rotacion tenemos los siguientes:

Transferencias, es un cambio que no amerita incremento en las
remuneraciones, es decir ésta se mantiene estable y no tiene una jerarquia

de mayor rango.

También tenemos los ascensos, los cuales implican un cambio de cargo del
colaborador, el mismo que conlleva a un incremento en la remuneracion y

por lo tanto en el nivel de jerarquia.
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Adicionalmente, hace mencién acerca de la promocion que se da por un
aumento de categoria, trayendo consigo un incremento salarial, pero sin

incurrir en un cambio de puesto de trabajo.

Por otro lado, dentro del tipo de rotacion externa, el autor hace referencia a
las ingresos y salidas debido a renuncias por parte del colaborador,

fallecimiento del colaborador, incapacidad, jubilacion y/o despido.

Asimismo, Chiavenato (2008) también menciona otros tipos de rotacién de

personal cuyas denominaciones se mencionan a continuacion:

Retiro inevitable, implica el retiro del colaborador por motivos de

jubilacion.

e Retiro necesario, ocasionado por faltas graves cometidas por parte del
colaborador.

e Retiro por temas personales, se presenta cuando el colaborador
decide retirarse de la empresa por temas familiares o personales

e Retiro por no cumplir con el perfil del puesto, cuando el colaborador no

cumple los requisitos establecidos por la empresa para cubrir una

determinada posicion.

Ademas, es importante hacer mencion a cerca de las causas que provocan
la movilidad de personal dentro de las organizaciones, en este sentido,
Mobley (1977) explica que la rotacién laboral puede darse de manera
voluntaria o involuntaria a causa de factores que determinan la permanencia
de un colaborador en un puesto o cargo especifico. Dentro de estos aspectos
el autor menciona que la preocupacién integral hacia los colaboradores por
parte del empleador y la percepciéon de los mismos respecto a su entorno
laboral sumando a ello el nivel de plenitud y desarrollo de los atributos
individuales contribuyen a una decision de desvinculacion voluntaria. De
igual forma aspectos como el cumplimiento organizacional, los procesos de
evaluacion de desempefio y las reestructuraciones determinan las

desvinculaciones involuntarias.

En este sentido, Chavez (2017), explica las causas que originan rotacion
laboral, tales como: La inadecuada supervision del trabajo, que puede
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ocasionar problemas con los empleados o faltas que originen un despido;
ademas el autor advierte que un mal clima laboral puede ocasionar disputas
entre compaferos o directivos que a su vez generan un inadecuado
ambiente de trabajo demostrando hostilidad e incomodiad. Adicionalmente,
la falta de oportunidades de crecimiento personal y profesional, los salarios
poco justos condicionan la permanencia de un empleado dentro de una
organizacion; sumado a ello, los inadecuados procesos de seleccion que al
no lograr encajar el perfil del trabajador con el propésito y la cultura de la

empresa, generalemnte ocasionan desvinculaciones.

Asi como existen causas que originan desplazamientos en los equipos que
conforman las organizaciones; esto también representa ventajas y
desventajas, tal como se menciona en Retos Directivos (2017), haciendo
referencia a reestructuraciones en las dinamicas contractuales de las
empresas; lo que trae consigo procesos de adaptacion, involucramiento,
capacitacion y formacion en el perfil requerido que por lo general toman

semanas o incluso meses.
Dentro de las ventajas el autor hace referencia a las siguientes:

e Facilita la renovacion de los equipos de trabajo, y a raiz de ello la
captacion de nuevos talentos con un perfil mas acorde a la
organizacion.

e Reduccion general de remuneraciones, debido a que el personal
nuevo no tiene los mismos beneficios contractuales que los
colaboradores que cumplen con un tiempo de antigiedad
desempefandose dentro de la empresa. En casos extremos, esto
puede significar una medida de ahorro para la permanencia,
sostenibilidad y viabilidad de las actividades econdémicas.

e Permite captar personas con nuevas capacidades y habilidades que
generen valor agregado, en algunas ocasiones, las empresas se
limitan la innovacion del capital humano, por considerar que sus
equipos se encuentran consolidados y se abstienen a incorporar a

personas con nuevos talentos para la compaiiia.
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e Favorece el cambio de colaboradores que presentan bajo rendimiento
o0 aquellos que no se adecuan a las necesidades de la organizacion y

generan pérdidas para la misma.

Por otro lado, respecto a las desventajas identificadas, el autor menciona las

siguientes:

e Demanda inversion en nuevos procesos de seleccion, sobre todo
cuando la rotaciéon se da a causa de factores externos; es decir implica
incurrir en nuevos costos para el proceso de reclutamiento, formacion,
cualificacion, etc.

e Afecta la integracion de los equipos dentro de la organizacién, debido
a que los nuevos ingresos tardan un periodo de tiempo considerable
para adaptarse a la dinamica de las empresas y en asumir a cabalidad
sus funciones asignadas.

e Cuando la rotacion es excesiva, afecta la imagen de la empresa
proyectando un ambiente de inestabilidad e improvisacion hacia sus
clientes externos.

e Se expone al riesgo de que la informacion interna relevante que posee
la organizacion sea revelada por trabajadores que ya no formen parte
de la misma. Mantener los equipos de trabajo permite afianzar los
lazos entre colaboradores, mejorando los niveles de confianza y
reduce las probabilidades de que el capital corporativo de la empresa

sea trasladado a particulares.

Para determinar si la rotacidon de personal se encuentra en el nivel adecuado,
Chiavenato (2017), hace mencién sobre el calculo del indice de rotacion, el
cual se basa en la relacion porcentual entre el volumen de ingresos y salidas,
y los recursos humanos disponibles en la organizacion durante un periodo
de tiempo determinado, por otra parte, este autor refiere que para analizar

las pérdidas de personal y sus causas se emplea la siguiente férmula:

_ (D *100)

IRP
PE

Doénde:
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IRP = indice de rotacion de personal
D = Desvinculacion de personal voluntaria o involuntaria (salidas)

PE = Promedio efectivo del periodo considerado. Se obtenido sumando la
cantidad de colaboradores existentes al inicio y al final del periodo, y

dividiendo entre dos

Gayosso (2011), considera que el indice de rotacion es adecuado para una
empresa cuando se encuentra entre el 5% y 15%. Asimismo, no asevera que
estos porcentajes sean los ideales ya que depende ademas de las
circunstancias en las que se encuentra la organizacion internamente y del

contexto externo del mercado en el que compite.

Segun Chiavenato (2017) no es deseable un indice de rotacion igual a cero
y es poco comun encontrarlo en la realidad de las organizaciones, pues
demuestra rigidez y falta de flexibilidad en las mismas. De igual forma un

indice de rotaciébn muy alto demuestra exceso de fluctuacidén de personal.

Por lo tanto, el problema radica cuando estos indices no se encuentran en el
nivel adecuado para las organizaciones y éstas no cuentan con un plan de
contingencia ante este contexto; lo cual dificulta su operatividad, influyendo
también el desempefo organizacional, generando a su vez costos de

rotacion no planificados dentro de sus actividades.

Ademés, es importante precisar que la rotacién laboral genera
consecuencias negativas para las organizaciones, las cuales, segun

Chavarria (2011) son las que se mencionan a continuacion:

Baja moral, los altos indices de rotacion producen baja moral en sus
colaboradores, percibiendose un ambiente laboral de frustracion, sobre todo
si se trata de cargos directivos; pues al ingresar un nuevo integrante a ocupar
puestos de esta jerarquia adopta nuevos métodos de trabajo, establece
nuevas reglas y politicas con las cuales muchos de los empleados no se

identifican e incluso muestran resistencia, induciendo incluso a renuncias.

Capacitacion permanente, al presentar elevados niveles de rotacion, las

empresas incurren en costos excesivos de capacitacion segun el grado de
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especializacion que demanda cada puesto a cubrir, ademas del tiempo
necesario hasta que el nuevo colaborador se afiance; repercutiendo asi en
la satisfaccion del cliente debido a que los colaboradores en proceso de
aprendizaje carecen de conocimientos para resolver de manera eficiente los

inconvenientes presentados.

Productividad deficiente, generalmente cuando ingresan nuevos
colaboradores, éstos tardan mayor tiempo en lograr eficiencia en el
desarrollo de las labores encomendadas, ya que desarrollan las tareas
lentamente hasta ganar experiencia; es en estos periodos que las
organizaciones presentan bajos niveles de productividad. Asimismo, se corre
el riesgo de que se generen errores mas complejos afectando la calidad del

producto y/o servicio.

Inexistencia de trabajo en equipo, establecer relaciones personales y
laborales entre colaboradores demanda principalmente de tiempo, ya que a
medida que se conocen van formando cierto grado de empatia y confianza
gue una vez consolidado genera sinergias. Por el contrario, el ingreso
constante de nuevos colaboradores puede generar hostilidad y falta de
confianza, ocasionando asi divisiones internas y por lo tanto afectando la

productividad.

Chiavenato (2008), afirma que la rotacion de personal origina costos, los

cuales se clasifican en tres categorias:

Costos primarios, conformado por conceptos relacionados directamente con
la desvinculacion de cada empleado y la organizacion. Dentro de los cuales
se encuentran los costos de reclutamiento y seleccion, costos de registro y

documentacion, costos de provision y los costos de separacion.

Costos secundarios, comprenden aspectos de naturaleza cualitativa e
intangibles y dificiles de evaluarlos de forma numeérica. Se asocian a efectos
colaterales e inmediatos de la rotacion, dentro de los cuales consideramos
los resultados en la productividad, aspectos actitudinales del personal, los

costos extra laborales y extra operativos.
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Costos terciarios, relacionados a efectos colaterales indirectos originados
por el retiro de colaboradores los cuales se presentan de mediano a largo

plazo.
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METODOLOGIA

3. 1. Tipo y disefio de Investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada de enfoque cualitativo, ya que se ha
ejecutado en base a la recoleccion de informacion existente mediante
instrumentos que fueron disefiados para esta investigacion,
posteriormente dicha informacion fue analizada y contrastada acorde a las
bases teoricas consultadas lo que permitié dar solucion a la problematica

presentada (Hernandez, Fernandez, y Baptista 2010).

Disefio fenomenoldgico, se realizé el andlisis partiendo de la recoleccion
de informacion relevante para el ambito de estudio, en este contexto se
realizaron entrevistas a los participantes inmersos en la realidad
problemética, complementando también mediante la recoleccion de
informacion de registros documentarios, que posteriormente fueron

descritos, interpretados y analizados.
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3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacion aprioristica

AMBITO DEFINICION DEFINICION . .
TEMATICO CONCEPTUAL OPERACIONAL CATEGORAS SUB CATEGORIAS
e N° de colaboradores contratados
La rotacion de eindice de rotacion e N° de desvinculaciones
personal se expresa  de personal e Porcentaje de rotacién de personal
mediante el célculo del
Segun Chiavenato (2017) indice de rotacion en e N° de transferencias
la rotacion de personal se un periodo de tiempo e Rotacioninterna e N° de ascensos
define como la fluctuacion establecido. o N° de promociones internas
entre una organizacion y Asimismo, dentro de
su ambiente, es decir este una organizacién  N° de renuncias voluntarias
intercambio se define por puede existir rotacion « N° de desvinculaciones por fallecimiento
ROTACION 2 cant_ldad de personas intema 0  extema, e Rotaci6nextena , Ne ge desvinculaciones por incapacidad
DE que . ingresan -y se g.enerado a causa de ¢ N° de desvinculaciones por jubilacién
PERSONAL desvinculan de la diversos factores, que « N° de despidos

organizacion.

a su vez determinan
las desvinculaciones
voluntarias o]
involuntarias.

Voluntaria

Involuntaria

¢ Nivel de plenitud
e Sensacion del entorno
e Desarrollo de atributos individuales

e Cumplimiento organizacional

e Rotacion por reestructuraciones

e Rotacion por bajo desempefio vy
medidas disciplinarias
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3.3. Escenario e estudio
La investigacion se realizd en 20 estaciones de servicios Primax de la
ciudad de Trujillo, afio 2020.

3.4. Participantes
La muestra esta conformada por 18 administradores a cargo de las

estaciones de servicios Primax de la ciudad de Trujillo.

3.5. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
La recoleccion de la informacién para esta investigacion se realizo
mediante una entrevista con su instrumento la guia de entrevista, con la
cual se recolectaron datos internos de la organizacion. Ademas, se hizo
uso de la técnica del analisis documental, con su instrumento la ficha de

analisis documental, para el recojo de informacion relevante.

3.6. Procedimiento

La recoleccion de informacion se realizO mediante el uso de fuentes
primarias que permitieron acceder a informacion directamente
relacionada con la organizacion, tales como los registros documentarios
de las estaciones de servicios, asi como también el registro de
informacion mediante la opinidn de los administradores de las estaciones
de servicios.

Adicionalmente, se recurrio al uso de fuentes secundarias que permitieron
complementar los hallazgos obtenidos aportando con el analisis
correspondiente con la finalidad de dar respuesta al problema planteado.
Dentro de estas fuentes tenemos: Investigaciones relacionadas al ambito

de estudio, informacién obtenida de libros, publicaciones e internet.
Localizaciéon de las fuentes de datos:

Para recolectar la informacién necesaria se realizé entrevistas a cada uno

de los administradores de las estaciones de servicios Primax de la ciudad
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de Trujillo, adicionalmente se solicitdé la informacion documentaria de
relevancia para esta investigacion, para lo cual se procedi6 de la siguiente
manera:

e En primer lugar, se solicitd autorizacion en la empresa para la
recoleccion de la informacion.

e Posteriormente, se disefiaron los instrumentos de recoleccion de la
informacion (guia de entrevista, ficha de analisis documental).

e Luego se realiz6 las coordinaciones pertinentes con los
administradores de las estaciones de servicios Primax de la ciudad de
Trujillo, con la finalidad de establecer un cronograma para llevar a cabo
las entrevistas.

e Paralelamente, se procedié con la solicitud de la informacién
documentaria a cada uno de los administradores de las estaciones de
servicios.

e Luego de la recoleccién de datos se procedio a ordenarlos acorde con
los objetivos de la investigacion.

e Como siguiente paso, estos datos previamente ordenados y
clasificados, fueron trasladados en un formato Excel para su tratamiento
y andlisis.

e Finalmente se elaboraron las conclusiones y recomendaciones

acorde a los hallazgos mas relevantes de la investigacion.

3.7. Rigor cientifico
Esta investigacion fue desarrollada con objetividad, transparencia, ética 'y
profesionalismo durante todo el proceso partiendo desde la determinacion

del tema de investigacion hasta concluir con el analisis respectivo.

Citando a Hernandez et al. (2010)., desarrollamos la investigacion en base

a los siguientes criterios:

Credibilidad: La informacion recolectada ha sido analizada en base a
criterios que conllevan a resultados enfocados en los objetivos de la

investigacion.
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Transferencia: Los hallazgos de esta investigacion serviran como pautas

para futuros estudios con situaciones problematicas similares.

Confirmabilidad: La recoleccién de informacién se realizd sin recurrir a

variaciones intencionales por parte del investigador.

Fundamentacion: Se realializo la revision de los estudios previos y bases
teoricas acorde al ambito de estudio para facilitar el andlisis

correspondiente.

Aproximacién: La investigacion se ejecutd siguiendo procedimientos
establecidos que permitieron recolectar la informacion necesaria acorde a

los objetivos planteados.

Autenticidad: La informacion fue recolectada tal y como se presenta en su

ambiente natural, para su posterior andlisis.

3.8. Método de analisis de datos
Para la elaboracion de esta investigacion, inicialmente se hizo uso del
método deductivo, ya que se partié de la observacion del entorno y la
situacién problematica general de la empresa para luego establecer el
tema de investigacién de forma especifica identificando la problematica
actual que presenta esta organizacion, de igual forma se hizo uso de este
método para la redaccion de la realidad problemaética, la cual se ejecuto
recolectando informacion general referida a la investigacion para
finalmente explicar mas a detalle la situacidén problematica de la empresa
en estudio.
También se utilizé el método deductivo para la recoleccion de los
antecedentes y la elaboracion del marco tedrico.
Posteriormente, la discusion de los resultados obtenidos se realizd
mediante el método analitico, el cual permiti6 explicar de manera
detallada los resultados obtenidos y corroborarlos con las investigaciones
consultadas en la etapa inicial.
Finalmente, la elaboracion de las conclusiones y recomendaciones se

hicieron mediante el método sintético permitiéndonos plasmar los
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aspectos y hallazgos mas relevantes de la investigacion.

3.9. Aspectos éticos

La presente investigacion no trasgrede ninguna norma ética y se realizé
acorde a los lineamientos establecidos por la universidad, cabe resaltar
que el proposito principal fue establecer las causas y consecuencias de
la rotacion de personal de las estaciones de servicios Primax de la ciudad
de Trujillo, para lo cual se procedié con la recoleccion de informacion
necesaria acorde a los procedimientos de la investigacion cientifica y sin
alterar los resultados obtenidos, tomando en cuenta la veracidad de los
mismos.

Asimismo, se cuenta con la autorizacion consentida por parte de la
empresa para la obtencion de la informacion necesaria para el desarrollo

de esta investigacion.
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IV. RESULTADOS
Objetivo 1
Tabla 1

indice de rotacion de personal de las estaciones de servicios Primax de la ciudad
de Truijillo, afio 2020

CANTIDAD DE CATIDAD DE %%?LD/SE) INDICE DE
NOMBRE DE LA PERSONAL PERSONAL CESES ROTACION
ESTACION DE INICIO DEL FINAL DEL ENERO 2019 ENERO 2019
SERVICIOS PERIODO PERIODO -MARZO - MARZO
ENERO 2019 MARZO 2020 2020
2020

Espafia | 11 12 33 287%
Mochica 5 5 7 140%
El Chalan 10 9 13 137%
Espafia Il 14 12 16 123%
California 5 5 6 120%
La Perla 18 15 17 103%
Huanchaquito 11 11 11 100%
Los Postes 16 16 16 100%
Super Star 8 7 7 93%
Ultracom Evitamiento 7 7 6 86%
El Trébol 7 7 6 86%
Ultracom Villareal 12 12 10 83%
Moche 15 14 12 83%
Santo Dominguito 11 11 9 82%
Santa Amalia 19 19 15 79%
Larco 24 23 18 77%
Union 6 6 4 67%
Union | 19 14 10 61%
América Norte 13 13 7 54%
América Norte | 15 12 6 44%
INDICE PROMEDIO 246 230 229 96%

Fuente: Registro de ceses de personal de las estaciones de servicios Primax de la cuidad de Trujillo

Andlisis e interpretacién: La gran mayoria de estaciones de servicios presentan
indices de rotacion por encima del 50% respecto a la cantidad promedio de
colaboradores de cada una de ellas en el periodo comprendido entre enero 2019 a
marzo 2020. Asimismo, estacion Espafa | presenta el mas alto indice representado
por el 287%; la estacion con menor fluctuacion de personal es América Norte |
(44%) demostrando que tiene mayor capacidad de retencion de sus colaboradores.

Asimismo, el indice de rotacion promedio de la zona es del 96%.
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Espana |

Mochica

El Chalan

Espafa ll

California

La Perla

Los Postes

Ultracom Huanchaquito
Super Star

El Trébol

Ultracom Evitamiento
Ultracom Villareal
Moche

Santo Dominguito
Santa Amalia

Larco

Union lI

Unién |

Ameérica Norte Il
América Norte |

INDICE DE ROTACION DE PERSONAL

. 287%
I 140%
s 137%
P 123%
P 120%
I 103%
. 100%
. 100%
P 93%
I 86%
P 86%
P 83%
P 83%
I 829%
I 790
I 7 7%
P 67%

P 61%

s 549

s 44%

Figura 1. indice de rotacion de personal de las estaciones de servicios Primax de la cuidad de Trujillo, afio 2020
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Objetivo 2

Tabla 2

Causas de la rotacion de personal de las estaciones de servicios Primax de la
ciudad de Trujillo, afio 2020

NOMBRE DE LA
ESTACION DE
SERVICIOS

PRINCIPALES CAUSAS DE LA ROTACION DE
PERSONAL

California

En este caso los inadecuados procesos de seleccién son los
gue tienen mayor relevancia

Larco

El personal no cumple con el perfil que se requiere y esto
parte desde los procesos de seleccidn que realiza la empresa
consultora, considero que no le ponen énfasis en los
requisitos esenciales que la empresa ha establecido

Espaia |

Principalmente debido a los malos procesos de seleccion ya
gue de ahi parte el problema

Espaia ll

Principalmente se debe a la falta de oportunidades de
desarrollo personal y profesional, no se presentan
oportunidades de ascensos y esto hace que el personal opte
por buscar otras oportunidades

El Chalan

En mi caso, principalmente se debe a los inadecuados
procesos de seleccion, ya que ingresa personal que no
cumple con el perfil del puesto que se requiere y al no
adaptarse se retiran o se les desvincula en periodo de prueba

Ultracom Evitamiento

Principalmente por mala supervision del trabajo

La Perla

Los inadecuados procesos de seleccién, adicionalmente al
personal que no ha mantenido la honestidad como valor
primordial en el trabajo se ha visto en la necesidad de retirarlo
de la empresa

Santo Dominguito

Como comenté los procesos de selecciéon no son los mas
adecuados, considero que el filtro en la seleccion de personal
debe ser muy importante

Moche

Creo que la principal causa esta dada por los inadecuados
procesos de seleccién, que no logran cubrir los requisitos del
personal que se requiere

Santa Amalia

Definitivamente los inadecuados procesos de seleccion
original la mayor cantidad de ceses ya que la empresa los
retira por falta de adaptacion o incluso ellos mismos deciden
renunciar porgue no se acoplan al trabajo

Unién |

En mi caso principalmente a causa de la falta de
oportunidades de crecimiento personal y profesional
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Unién Il

Principalmente a causas de los malos procesos de seleccion
gue es la base para tener al personal idoneo

Super Star

He tenido renuncias principalmente por la falta de flexibilidad
en sus horarios, porque en varios casos no les ha permitido
resolver sus temas personales o familiares

Ameérica Norte |

En mi caso en su mayoria se han desvinculado por temas de
faltas graves, para ser mas especifico, por robos de dinero

América Norte

Principalmente por la mala evaluacion al momento de la
seleccion del personal nuevo

Mochica

Creo que se debe principalmente a la falta de valores de la
gente que ingresa a trabajar con dinero o productos, incluso
equipos que se quedan bajo su responsabilidad ya que
operamos las 24 horas del dia y ellos asumen esa
responsabilidad

Los Postes

Principalmente, el mal clima laboral que se genera entre
comparfieros de trabajo que muchas veces a causa de malas
conductas disciplinarias

Ultracom
Huanchaquito

Principalmente por falta de oportunidades de crecimiento
personal y profesional

Ultracom Villareal

La causa principal en el caso de mi estacion es por los malos
procesos al momento de la seleccion del personal

El Trébol

Principalmente la falta de valores, poca responsabilidad y
honestidad de los trabajadores

Fuente: Entrevistas realizadas a administradores de las estaciones de servicios Primax, afio 2020

Andlisis e interpretacion: Las causas de rotacion de personal, desde el punto de

vista de los administradores de las estaciones de servicios, principalmente se debe

a los inadecuados procesos de seleccion y la falta de oportunidades de crecimiento

personal y profesional, adicionalmente hacen referencia a la ausencia de formacion

en valores del personal que ocupa cargos operativos y comenten faltas graves por

malos manejos de dinero y/o bienes de la empresa, otros causas identificadas se

atribuyen al mal clima laboral, falta de supervision en el trabajo y falta de flexibilidad

de horarios.
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Tabla 3

Motivos de ceses de personal de las estaciones de servicios Primax de la ciudad

de Truijillo, afio 2020

MOTIVOS DE CESES DE PERSONAL N° DE CESES %
No cumple perfil del puesto 96 42%
Carta de renuncia voluntaria 64 28%
Medidas disciplinarias 22 10%
Motivos personales 22 10%
Otras oportunidades laborales 17 7%
Temas de estudios 8 3%
TOTAL 229 100%

Fuente: Registro de ceses de personal de las estaciones de servicios Primax de la cuidad de Trujillo,

ano 2020

Andlisis e interpretacion: Segun los registros documentarios de las estaciones de

servicios se puede observar que la mayor cantidad de ceses se ocasiona debido a

que el personal no cumple con el perfil del puesto que requiere la empresa,

representado por el 42% del total de desvinculaciones. Asimismo, se observa que

el 28% de retiros de personal se dan por renuncias voluntarias, esto debido a que

el personal no se adapta a las labores asignadas; por otro lado, el 10% se retira por

temas disciplinarios o0 motivos personales. Adicionalmente, otros aspectos que

determinan la permanencia de los colaboradores de la empresa se deben a la

presencia de otras oportunidades laborales y temas de estudios, representados por

el 7% y 3% respectivamente.
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Objetivo 3

Tabla 4
Consecuencias de la rotacion de personal en las estaciones de servicios Primax
de la ciudad de Truijillo, afio 2020

NOMBRE DE LA
ESTACION DE

PRINCIPALES CONSECUENCIAS DE LA ROTACION DE

SERVICIOS PERSONAL
. : Considero que principalmente se ve afectada la productividad
California . 9 .
gue a su vez afecta la satisfaccion de los clientes
Larco Principalmente afecta la productividad
Principalmente afecta la productividad, por el mismo hecho de
Espafa | gue no se presenta una actitud de compromiso por parte del
personal y mas aun si constantemente tenemos personal nuevo
~ Principalmente se observa que baja la productividad y esto
Espanall . .
afecta directamente a las utilidades de la empresa
El Chalan La _consecuencia de mayor impacto es la productividad
deficiente
U.Itrac_om El personal generalmente muestra baja moral
Evitamiento
La Perla Considero que afecta principalmente a la imagen que proyecta

Santo Dominguito

Moche

Santa Amalia

la empresa, ya que la calidad de atencién no es la misma

Principalmente, creo que la productividad deficiente,
actualmente hemos bajado las ventas a causa de los cambios
gue hemos tenido en el personal

...La productividad deficiente

La consecuencia de mayor
productividad

impacto es la baja en la

De cierta manera genera desmotivacion en el personal y esto

Unién | hace gue el equipo se desintegre y sus resultados y no sean los
mismos
Unién I El deterioro de la imagen que proyecta la empresa
El deterioro de la imagen que proyecta la empresa por no
Super Star mantener la calidad de servicios al tener constantemente

personal en proceso de aprendizaje

29



América Norte | En los ultimos afios se ha visto mucho deterioro del clima laboral

América Norte Il Principalmente afecta la productividad
Mochica Principalmente productividad deficiente
Los Postes Principalmente se ve que la productividad baja
Ultracom La consecuencia que tiene mayor impacto es la productividad
Huanchaquito deficiente

Ultracom Villareal  Principalmente la baja productividad

Principalmente, la productividad deficiente, por los constantes

El Trébol o :
procesos de aprendizaje a causa de los ceses continuos

Fuente: Entrevistas realizadas a administradores de las estaciones de servicios Primax, afo 2020

Anadlisis e interpretacion: La principal consecuencia de rotacién de personal
identificada segun la opinién de los administradores de las estaciones de servicios
es la productividad deficiente ya que los cambios contantes de personal generan
deterioro en la calidad de los servicios; asimismo se determind que afecta la imagen
gue proyecta la empresa. Por otro lado, se identific6 consecuencias en los equipos
de trabajo, como: baja moral, desmotivacién y desintegracion que se reflejan en el

deterioro del clima laboral.
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V.

DISCUSION

A partir de los hallazgos encontrados, se determind que los indices de rotacion
de personal de las estaciones de servicios Primax, son muy elevados,
evidenciando que las estaciones Espafa |, Mochica, El chalan, Espafa I,
California, La Perla, Ultracom Huanchaquito y Los Postes presentan
porcentajes por encima del 100% de movilidad de personal respecto a la
cantidad promedio de personal, evaluado en el periodo comprendido entre
enero 2019 a marzo 2020, asimismo las estaciones como Super Star, Ultracom
Evitamiento, El Trébol, Ultracom Villareal, Moche, Santo dominguito, Santa
Amalia, Larco, Unio6 |, Union I, América Norte Il presentan un porcentaje de
rotacion superior al 50%. Del mismo modo la estacion América Norte |l presenta
menor indice, representado por el 44% medidos en el periodo mencionado
lineas arriba. A partir de ello se establecié que el indice promedio de la zona se
encuentra en el 96%, lo cual demuestra que existe exceso de fluctuacién de
personal; coincidiendo con Moreno (2017), quien en su investigacion titulada:
“Analisis de las principales causas de rotacion de personal de la empresa Oil
Trans SAS de la ciudad de Bogota, D.C.” establecié que esta organizacién
presentaba un elevado indice de rotacion representado por el 69.2% en un
periodo de 1 afo. Estos resultados no se encuentran en un nivel adecuado,
como refiere Gayosso (2011), un indice adecuado se sitla entre el 5% y 15%.
De igual forma Chiavenato (2017), explica que un indice de rotacion muy alto

demuestra exceso de fluctuacion de personal.

Otro aspecto importante para la investigacion fue determinar las causas de la
rotacién de personal, encontrando que en la mayoria de estaciones de servicios
principalmente se atribuyo a los inadecuados procesos de seleccion tal como se
muestra en la tabla 2, en este contexto, mediante al analisis documentario
también se pudo determinar que el 42% de desvinculaciones (tabla 3) se dieron
por incumplimiento de perfil de puestos, que guarda relacién directamente con
los procesos de reclutamiento que forman parte del filtro inicial para la
contratacion de los colaboradores. Por otro lado, se identificé que la falta de
oportunidades de crecimiento personal y profesional también contribuyeron con
la salida de personal, lo cual se puede relacionar con los resultados de la tabla
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3 en la que se evidencia que el 7% de desvinculaciones se dio por presencia de
otras oportunidades laborales y el 3% del total de renuncias, por motivos de
estudios. Coincidiendo estos resultados con Dipaz ( 2017) en su investigacion
denominada: “Gestion del talento humano y rotacion de personal en la empresa
Supermercados Peruanos S.A. Plaza Vea Brefia, 2015”, en la cual determiné
gue la principal causa de rotacion fue el inadecuado perfil de puestos, de igual
forma este autor menciona que dentro de los factores externos, las ofertas
laborales de otras empresas contribuyeron también con las desvinculaciones del
personal. Ademas se encuentra coincidencias con Soliana (2017), quien en
investigacion titulada: “Rotacion de personal y su incidencia en los equipos de
alto desempefio de la empresa Cacao Aventurax C.A.”, menciona que la
principales causas de rotacion identificadas, segun la percepcién de los
colaboradores de esta institucion, se atribuyeron al desinterés de los
empleadores en potenciar sus habilidades y destrezas para ocupar cargos
diferentes, ausencia de capacitaciones y la nula apertura a recibir opiniones y
aportaciones del personal operativo por parte de las jefaturas.

Pero no se coincide con Suarez (2018), quien en su investigacion denominada:
“Factores que intervienen en la Rotacion de Personal en la Planta 4 - Empresa
Agroindustrial Vira S.A, Viru 20177, refiere que, las oportunidades laborales del
mercado no constituyen un factor de decision al momento de abandonar un
cargo por las condiciones similares que se ofrecen, segun la opinién de los

colaboradores de esta empresa.

En la investigacion también se determinaron otras causas como la ausencia de
valores por parte del personal que ocupa cargos operativos principalmente,
guienes incurrieron en faltas graves como sustraccion y malos manejos de
dinero y/o bienes de la empresa, esto se puede evidenciar ademas mediante el
analisis documentario (tabla 3), en la cual muestra que el 10% de retiros de
personal de la empresa se dio por motivos de medidas disciplinarias. Estos
resultados no tienen similitud con los estudios previos consultados, pues las
actividades economicas de las empresas son diversas y segun la naturaleza de
las mismas, el comportamiento de sus recursos humanos son diversos y por lo

tanto la fluctuacién de éstos puede ocasionarse por causas diferentes. En este
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aspecto Chavez (2017), explica que la rotacion laboral también se da a causa

de problemas con los empleados o faltas que originen un despido.

Adicionalmente, se identificaron otras causas como: el mal clima laboral, falta
de supervision en el trabajo y falta de flexibilidad de horarios. En este contexto
se encuentra similitud con los resultados obtenidos en la investigacion
denominada: “Satisfaccién laboral y la rotacion de los colaboradores de campo
de la empresa J&E Telecomunicaciones EIRL en Chimbote, 20187, realizada por
De Los Rios (2018), quien afirma que para mantener un porcentaje adecuado
de rotacion de colaboradores es importante implementar estrategias que
generen mayor nivel de satisfaccion, apostando por mantener un ambiente de
trabajo agradable, estableciendo ademas sistemas de remuneraciones acorde
a sus labores y apostando por la sinergia entre sus equipos de trabajo,
supervisores y directivos. Con estos datos se afirma que en las organizaciones
es importante mantener un ambiente laboral adecuado y flexible que permita
mantener un equilibrio dentro de las actividades de los colaboradores y de esta
manera contribuir con su permanencia dentro de los equipos de trabajo. Por otra
parte, Puma (2019) en su investigaciéon titulada “Factores asociados a la
intencion de rotacién laboral en el personal de ventas retail” explica que los
factores asociados a la rotacion laboral estan determinados principalmente por
la satisfaccion laboral, encontrando relacién significativa entre estas variables.
Asimismo, Chavez (2017), advierte que la inadecuada supervision del trabajo y
un mal clima laboral puede ocasionar disputas entre compaferos o directivos
gue a su vez generan un ambiente de hostilidad e incomodiad constituyéndose

en causales para que el personal se desvincule de la empresa.

Por otro lado, se identificaron las consecuencias a raiz de la rotacion de
personal, encontrando que principalmente se vio afectada la productividad
debido a que las constantes fluctuaciones han ocasionado deterioro de la
calidad de los servicios, evidenciando lentitud y errores recurrentes
principalmente por parte de personal en proceso de aprendizaje; al mismo
tiempo, la productividad del personal antiguo también decrece e incluso éstos
llegan a perder el interés por su trabajo; lo que a su vez ocasiona colas y
reclamos, aspectos que afectan directamente la satisfaccion de sus clientes, que
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en muchos casos han optado por ir a la competencia. Estos resultados guardan
relacion con la investigacion de Moreno (2017), quien determiné que los
constantes cambios de personal ocasionaron impactos negativos en la
productividad y eficiencia de la empresa Oil Trans SAS de la ciudad de Bogota,
D.C en su estudio realizado sobre el analisis de las principales causas de
rotacion de personal en dicha institucion. También se encontraron coincidencias
con la investigacion de Juarez (2017) sobre “Relacion de la satisfaccion laboral
y la rotacion de personal de ventas de la distribuidora de productos de consumo
masivo DIZOE SAC. de la ciudad de Trujillo afio 20177, en la cual determiné que
existe relacion positiva entre la satisfaccion laboral y la rotacion de personal en

el area de ventas.

Pero estos datos no coinciden con los hallazgos de Fabian (2019), en su tesis
titulada: “Rotacién de personal y la calidad del servicio logistico en la empresa
de tercerizacion SLI SAC* en la que afirma que la rotacién de personal no tiene
correlacién con la calidad de los servicios para el caso de esta empresa, pero
este autor también enfatiza sobre la importancia de realizar diagndsticos para
evaluar la rotacion laboral, considerando que esta Ultima conlleva también a
resultados negativos como la falta de lealtad, traslado de conocimiento e
informacion valiosa del negocio a la competencia, reclamos por derechos

laborales, entre otros.

Al mismo tiempo, se identificaron otras consecuencias como la afectacion de la
imagen que proyecta la empresa, baja moral, desmotivacion y desintegracion
en los equipos de trabajo, datos que al ser comparados con lo encontrado por
Dipaz ( 2017) en su investigacion titulada: “Gestién del talento humano y
rotacion de personal en la empresa Supermercados Peruanos S.A. Plaza Vea
Brefa, 2015”, quien refiere que la flexibilidad laboral permite atraer y retener al
talento humano ya que es considerado como uno de los aspectos mas valorados
por el personal de esta empresa, ademas indica que los altos indices de
rotacion, afectan la imagen de la compafiia generando pérdida de interés por
parte de potenciales talentos que consideraban como un buen lugar para
trabajar. En este contexto se afirma que la rotacion de personal genera
consecuencias negativas, ademas Chavarria (2011), expresa que los altos
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indices de rotacion generan baja moral en los empleados, ademas de los altos
costos por capacitaciones, productividad deficiente e inexistencia de trabajo en
equipo debido a la percepcién de un ambiente de hostilidad y falta de confianza

entre sus integrantes, ocasionando asi divisiones internas.

Finalmente, se afirma que la rotacién de personal tiene implicancias negativas

en las estaciones de servicios Primax de la cuidad de Truijillo.
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VI.

CONCLUSIONES

Los indices de rotacion de personal de las 20 estaciones de servicios Primax
de la ciudad de Trujillo, son elevados presentando porcentajes casi en su
totalidad por encima del 50%. Asimismo, a nivel de toda la zona presenta un
indice del 96% durante el periodo enero 2019 — marzo 2020; demostrando

gue existe un exceso de fluctuacién de personal en las mismas.

Las principales causas que originan los elevados niveles de rotacion en las
estaciones de servicios Primax se debe a los inadecuados procesos de
seleccién, la falta de oportunidades de crecimiento personal y profesional,
otras causas que contribuyen con la movilidad de personal son: la falta de
valores por parte de los colaboradores, el mal clima laboral, la falta de

supervision en el trabajo y la falta de flexibilidad de horarios.

La rotacion de personal en las estaciones de servicio Primax principalmente
genera productividad deficiente, ademéas del deterioro de la imagen que
proyecta la empresa. Otras consecuencias se reflejaron en los equipos de
trabajo, estableciendo que éstos presentan baja moral, desmotivacion y
desintegracion, experimentando ademas un mal clima laboral que afecta su

desempeiio.

Finalmente, se lleg6 a concluir que la rotacion de personal tiene implicancias
negativas en las estaciones de servicios Primax de la ciudad de Truijillo,

demostrando que éstas afectan a los resultados de operacion directa.
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VII.

RECOMENDACIONES

. Se recomienda realizar diagndsticos periddicos para determinar el

comportamiento de los indices de rotacion y a partir del andlisis establecer
estrategias que permitan disminuir los altos porcentajes de fluctuacion del

personal.

. Evaluar la factibilidad de realizar los procesos de reclutamiento de personal

de manera directa en base al perfil especifico para cada puesto de trabajo
para reclutar al mejor talento y lograr mayor control en los procesos de
seleccién, ademas de implementar politicas de desarrollo profesional en

funcion al desempefio de sus colaboradores.

. Implementar politicas de incentivos para el personal en base a metas

individuales y por equipo en cada una de las estaciones de servicios,
implementando a su vez mayores actividades de integracion entre los

integrantes de los equipos.

. Realizar futuros analisis sobre este ambito de estudio tomando en cuenta

también las opiniones de sus equipos de trabajo para determinar aspectos
valorados por ellos, que a su vez ayuden a generar estrategias para disminuir

las fluctuaciones excesivas de personal.
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Anexo 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

AMBITO DE

DEFINICION

DEFINICION

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS ESTUDIO | CONCEPTUAL OPERACIONAL CATEGORIAS SUB CATEGORIAS
indice  de | e N° de colaboradores contratados
rotacion de | ¢ N° de desvinculaciones
I?rob,lema gen?ral . Objetivo General L wacion d personal e Porcentaje de rotacion de personal
(fQue IMPICancias | analizar la rotacion de a frotacion de )
tiene Ia|1 rotgcmn Ide personal de las persdonal se 5 o N° de transferencias
petrso'na . e las | Eqiaciones de Servicios Segun pued'e texpresarI Rotacion e N° de ascensos
E?igggndeeslaecﬁjedr;glgz Primax de la ciudad de Chiavenato ?é?c&?g gel indicee interna « N° de promociones internas
Truiillo? Trujillo en el afio 2020 (2017) la de rotacié
rupitio rotacién  de :rzgde(l)uon en 32 e N° de renuncias voluntarias
Andlisis de Problemas Objetivos especificos personal se ![[i)em o » desvinculaciones
la rotacion | o o T e Determinar el indice define como estaglecido Rotacion fallecimiento
de _C%él es ol indice de |U€ rotacion de personal la Asimismo. dentro externa desvinculaciones
personal ?otacién de personal de de las estaciones de fluctuacion de ' una incapacidad
de las b servicios Primax de la | Rotacion | entre una s desvinculaciones
. las estaciones de | . I, o organizacion S
estaciones - . ciudad de Truijillo. de organizacion - jubilacion
de servicios Primax de la « Determinar las | personal |y su puede existir « N° de despidos
servicios ciudad de Trujillo causas de la rotacion de ambiente, es rotacion interna o i’
Primax de ¢Cuales son las causas ersonal de las decir éste externa, Nivel de plenitud
; de la rotacion de PErSO! - , >~ | generado a | ¢ Rotacién * Nivel de plenitu
la ciudad Estaciones de servicios intercambio ! e Sensacién del entorno
de Trujillo, | Persona en las Primax de la ciudad d se define por | ¢3us@ de | voluntaria i indivi
e 11ulllo, | Ectaciones de nax de la cludad de PO | Hiversos « Desarrollo de atributos individuales
ano 2020 . . Trujillo. el volumen
Servicios Primax de la dentifi | de personas factores, que asu o o
ciudad de Trujillo? * laentimcar as P vez determinan  Cumplimiento organizacional
.Qué consecuencias |consecuencias de - la que;ngrssa:n las Rotacion « Rotacién por reestructuraciones
., n . . . . . . o~
genera la rotacion de IrotaC|orl1E c:e personal Sn grszr?izagé? desvinculaciones Involuntaria | e Rotacion por bajo desempefio y
personal en las |'@S ~ ESlaciones € 9 voluntarias 0 medidas disciplinarias
Estaciones de | Servicios Primax de la involuntarias

Servicios Primax de la
ciudad de Truijillo?

ciudad de Trujillo.




Anexo 2.

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Guia de entrevista
Dia:
Lugar:
Cargo del entrevistado:
Antiguedad en el cargo:

Buenos dias/ buenas tardes Sr. / Sra. / Srta. en

primer lugar agradecerle por el tiempo que me esta brindando para el
desarrollo de esta entrevista, de igual manera indicarle que la informacion
recolectada es esencial para el desarrollo de esta investigacion y su
tratamiento serd exclusivamente para fines académicos, ademas de

contribuir con aportes para el mejoramiento de la organizacion.

Preguntas:

. ¢En la actualidad, cuantos colaboradores tiene a su cargo?

2. ¢Esta cantidad se mantiene constante o varia frecuentemente?

. ¢Cual es la cantidad optima de colaboradores para cumplir con el
desarrollo efectivo de sus actividades?

. Ademas de las desvinculaciones, ¢ Tiene colaboradores que se hayan
retirado de sus puestos por ascensos dentro de su estacion o hayan sido
transferidos a otras sedes?

En caso de repuesta positiva, ¢Con qué frecuencia se da este tipo de
rotacion y qué aspectos considera que influyen en este tipo de decisiones

por parte de las jefaturas?



En el caso de desvinculaciones de colaboradores, ¢En su mayoria son

por renuncias voluntarias o por decision de la empresa?

A continuacion, le haré mencion de las causas que ocasionan el cese de

personal en las empresas. Indique Ud., segln su experiencia, cual de

ellas ocasionan rotacion del personal en su estacion de servicios:

Inadecuada supervision del trabajo

Mal clima laboral

Falta de oportunidades de crecimiento personal y profesional
Salarios poco justos

Inadecuados procesos de seleccidn

Falta de flexibilidad de horarios

Otros (especificar)

De las causas identificadas anteriormente ¢Cual considera influye

principalmente en el retiro del personal en su estacion de servicios?

6.

7.
e
o
o
o
o
¢
¢

8.

9.

¢ Qué aspectos considera son de vital importancia para la permanencia

de un colaborador en la empresa?

10. A continuaciébn, se menciona las consecuencias de la rotaciéon de

personal, indicar aquellas que haya identificado a raiz de la rotacién de

personal en su estacion de servicios:

o

o

o

o

Baja moral de colaboradores

Elevados costos por capacitaciones

Costos extra laborales y extra operativos
Productividad deficiente

Pérdida de conocimientos

Afecta la integracion de los equipos

Deterioro de la imagen que proyecta la empresa

Otros (especificar)

11.¢:Cuél es la consecuencia de mayor impacto en su estacion de servicios?

12.¢,De qué manera afecta esta consecuencia en la operatividad de la

empresa?

13. ¢ Considera que la rotacion de personal genera aspectos favorables para

la empresa?



14.Si la respuesta es positiva, mencione dichos aspectos e indicar cual es

de mayor relevancia.



Ficha de andlisis documental

Identificacién del documento

Denominacion del doCUMENTO: ..o

Ubicacion adminiStratiVa: ......ooee e e

Nombre y cargo del firmante: ....... ..o

Descripcién documental

Denominacion de la @emMpresa: .........o.viiiii e

Fecha en que se efectud el analisis documental: ..............................

Nombre de la persona que realizd el analisis: .............ccccevviiiiiiinn.

ITEMS

DESCRIPCION

Contrataciones

N° de personal contratado periodo enero 2019 —
marzo 2020

Desvinculaciones

N° de colaboradores cesados por estacion de

servicios periodo enero 2019 — marzo 2020

Rotacion interna

de colaboradores

N° de ascensos y promociones internas periodo
enero 2019 — marzo 2020

N° de colaboradores transferidos a otras sedes

periodo enero 2019 — marzo 2020

Rotacion externa

de colaboradores

N° de despidos por decision de la empresa periodo
enero 2019 — marzo 2020

N° de renuncias voluntarias periodo enero 2019 —
marzo 2020

Causas de

desvinculaciones

Motivos de ceses por estaciones de servicios

periodo enero 2019 — marzo 2020




Anexo 3.

DOCUMENTO DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA/INSTITUCION




Anexo 4.

CALCULO DEL INDICE DE ROTACION DE PERSONAL

Férmula:

(D * 100)

IRP =
PE

Estacion Espafia ll

Cantidad de personal al inicio del periodo enero 2019: 11
Cantidad de personal al final del periodo marzo 2020: 12
Cantidad de renuncias periodo enero 2019 — marzo 2020: 33

Aplicamos la formula con los datos obtenidos del analisis documental:

(33 * 100)
IRP =
(11 + 12)/2)
IRP = 287%

Estacién América Norte Il

Cantidad de personal al inicio del periodo enero 2019: 15

Cantidad de personal al final del periodo marzo 2020: 12

Cantidad de renuncias periodo enero 2019 — marzo 2020: 6
Aplicamos la férmula con los datos obtenidos del analisis documental:

(6 x100)

IRP = d5+12)2)

IRP = 44%



Anexo 5.

Tabla 5
Tipos de rotacion de personal en las estaciones de servicios Primax de la ciudad
de Truijillo, afio 2020

TIPOS DE ROTACION DE

o 0
PERSONAL S .
Involuntaria 148 65%
Voluntaria 81 35%
TOTAL 229 100%

Fuente: Registro de ceses de personal de las estaciones de servicios Primax de la cuidad de Truijillo,
afio 2020

TIPOS DE ROTACION DE
PERSONAL

= VVoluntaria = Involuntaria

Figura 2. Tipos de rotacion de personal en las estaciones de servicios Primax de
la ciudad de Trujillo, afio 2020



Tabla 6

Anexo 6.

Causas generales de rotacion de personal en las estaciones de servicios Primax
de la ciudad de Truijillo, afio 2020

NOMBRE DE
LA ESTACION
DE SERVICIOS

California

Larco

Espaia |

Espaiia ll

El Chalan

Ultracom
Evitamiento

La Perla

Santo
Dominguito

Moche

Santa Amalia

Unién |

CAUSAS DE ROTACION DE PERSONAL

Definitivamente los inadecuados procesos de seleccion y, ademas, el
mal clima laboral

Las causas que he identificado estan relacionadas al mal clima
laboral, también la falta de oportunidades de crecimiento personal y
profesional, otro aspecto importante considero que se debe a los
inadecuados procesos de seleccion y también de cierta manera la
falta de flexibilidad de horarios

Considero que el mal clima laboral, la falta de oportunidades de
crecimiento personal y profesional, los inadecuados procesos de
seleccion y la falta de flexibilidad de horarios ocasionan salidas de
personal en la estacion

En esta estacion se han retirado por falta de oportunidades de
crecimiento personal y profesional y también el tema de los salarios
poco justos, también los inadecuados procesos de seleccién no
favorecen la permanencia del personal

Se puede evidenciar que los inadecuados procesos de seleccion
generan mucha fluctuacion de personal y también la falta de
oportunidades de crecimiento personal y profesional ocasionan
salidas del personal en las estaciones de servicios

La poca supervision del trabajo que realizan el personal operativo
ocasioné la salida masiva incluso del personal que administraba la
estacion, esto ocasion6 también mal clima laboral y también se van
por falta de oportunidades de desarrollo profesional, en cierta forma
también la falta de flexibilidad de horarios

Considero que los inadecuados procesos de seleccién ocasionan el
mayor porcentaje de retiro de personal en esta estacion

Creo que como en la mayoria de los casos, el personal que ingresa
no cumple con el perfil que requiere el puesto, y esto porque la
empresa consultora no realiza los filtros necesarios

El personal generalmente se va por falta de oportunidades de
crecimiento personal y profesional y también otra de las causas se
debe a los inadecuados procesos de seleccion

Creo que los inadecuados procesos de seleccion, sumado a las
distancias de los colaboradores a su centro de trabajo, generan
rotacion

Las causas que considero son los inadecuados procesos de
seleccion y la falta de oportunidades de crecimiento personal y
profesional



He tenido casos de ceses mayormente debido a que el personal se
siente estancado en su puesto de trabajo y no se han dado
oportunidades de crecimiento profesional y también un aspecto
determinante para que el personal se mantenga un buen tiempo en
las estaciones, parte de la evaluacion inicial antes de las
contrataciones por parte de la consultora, muchas veces envian al
personal solo por cumplir con sus metas y no toman en cuenta los
requisitos que establece la empresa y normalmente se recibe al
personal para su periodo de practicas y cuenta desde ese momento
con un contrato

Unién Il

En este caso la falta de flexibilidad en los horarios y también por la

Super Star falta de oportunidades de crecimiento personal y profesional

Considero que el mal clima laboral y falta de valores por parte de los
América Norte | colaboradores, tuve varios casos de sustraccion de dinero de las
ventas diarias y me vi en la necesidad de separarlos de la estacion

Tenemos constantes ceses de personal debido a que no ingresa el
personal adecuado para el puesto gue se necesita y esto porque no
América Norte hay un buen filtro al momento de las evaluaciones y nosotros solo
Il realizamos una entrevista mas que todo para conocerlos un poco
mas, pero ya llegan con su contrato firmado y ahi no se puede hacer
mucho ya que es politica de la empresa

En esta estacién he tenido varios casos de robo de productos en
tienda y esto ha generado un mal clima laboral el resto del equipo
porgue ellos asumen cierto porcentaje de los faltantes de inventarios
y bueno se hizo seguimiento para recolectar las evidencias y retirarlos

Mochica

En mi experiencia, por el mal clima laboral por malos entendidos entre
comparfieros que muchas veces los desmotiva y bueno otras causas
gue considero son los malos procesos de seleccion y falta de
flexibilidad en los horarios

Los Postes

La falta de oportunidades de crecimiento personal y profesional,
muchos de los que salieron fue porgue encontraron otras ofertas
laborales de acuerdo a su profesién

Ultracom
Huanchaquito

La deficiencia esta en la etapa inicial al realizar la evaluacion para el
ingreso de personal nuevo, practicamente, la consultora, no toma en
Ultracom cuenta la totalidad de los requisitos que solicita la empresa y tampoco
Villareal el &rea de recursos humanos hace seguimiento este proceso, asi que
recibimos al personal que nos envien. Otro aspecto que ocasiona
renuncias es la falta de oportunidades de desarrollo profesional

Tenemos mucha rotacion porque no se hace un buen proceso de
reclutamiento, ingresa personal que comete faltas graves incluso al

El Trébol inicio de sus practicas, demostrando claramente falta de formacion en
valores, que es un aspecto que puede ser evaluado al inicio mediante
técnicas que existen en las reclutadoras

Fuente: Entrevistas realizadas a administradores de las estaciones de servicios Primax, afio 2020



Tabla 7

Anexo 7.

Consecuencias generales de rotacion de personal en las estaciones de servicios
Primax de la ciudad de Trujillo, aflo 2020

NOMBRE DE LA

ESTACION DE CONSECUENCIAS DE LA ROTACION DE PERSONAL
SERVICIOS
En mi caso se ha demostrado que incurrimos en costos
California extralaborales y extra operativos, ademas de afectar la
productividad
Las consecuencias identificadas son los costos extra
Larco laborales y extra operativos y también la productividad
deficiente
Espafia | ...Afgcta la integracion de los equipos y la productividad es
deficiente
~ ...Los costos extra laborales y extra operativos y también la
Espana ll L .
productividad deficiente.
...Elevados costos por capacitaciones, costos extra
. laborales y extra operativos, productividad deficiente,
El Chalan . . : .
pérdida de conocimientos, afecta la integracion de los
equipos, deterioro de la imagen que proyecta la empresa
Ultracom ...Baja moral de colaboradores, afecta la integracion de los
Evitamiento equipos, deterioro de la imagen que proyecta la empresa
En este caso principalmente la afectacion de la productividad
La Perla y la imagen de la empresa, ademas de los costos por

capacitaciones constantes

Santo Dominguito

...La productividad es deficiente y afecta la integracién de los
equipos

Moche

Falta de oportunidades para personal antiguo, llevan afios
desarrollando la misma tarea y ya no se sienten a gusto y su
productividad baja. Ademéas de los altos costos extra
laborales y extra operativos

Santa Amalia

En este caso se ve deficiencia en la productividad y también
incurrimos en altos costos por capacitaciones

En mi estacion es importante mencionar que la falta de

Union | incentivos al personal que tiene buen desempefio ocasiona
rotacion
Unién i ...Productividad deficiente, deterioro de la imagen que

proyecta la empresa




Super Star

Se muestra deterioro de la imagen que proyecta la empresa,
ademas de los elevados costos por capacitaciones

América Norte |

...Baja moral de colaboradores, productividad deficiente,
afecta la integracion de los equipos, deterioro del clima
laboral

América Norte Il

...Costos extra laborales y extra operativos, productividad
deficiente, pérdida de conocimientos

Mochica

...Productividad deficiente, afecta la integracion de los
equipos, deterioro de la imagen que proyecta la empresa,
hacer turnos dobles generando horas extras y cansancio al
personal

Los Postes

...Productividad deficiente, afecta la integracion de los
equipos

Ultracom
Huanchaquito

...Productividad deficiente, deterioro de la imagen que
proyecta la empresa

Ultracom Villareal

Las consecuencias en mi estacion, puedo afirmar que son la
baja moral de colaboradores, productividad deficiente,
deterioro de la imagen que proyecta la empresa

El Trébol

Considero que todo el proceso de rotacion afecta
principalmente la productividad y la integracion de los
colaboradores como equipo de trabajo

Fuente: Entrevistas realizadas a administradores de las estaciones de servicios Primax, afio 2020



Tabla 8

Anexo 8.

Consecuencias de rotacion de personal respecto a la operatividad en las
estaciones de servicios Primax de la cuidad de Trujillo, afio 2020

NOMBRE DE LA
ESTACION DE
SERVICIOS

CONSECUENCIAS RESPECTO A LA OPERATIVIDAD DE LA
EMPRESA

California

Larco

Esparia |

Espaiia ll

El Chalan

Ultracom
Evitamiento

La Perla

Santo Dominguito

Como te mencioné anteriormente, afecta en la atenciéon a los
clientes

La constante rotacion del personal afecta en la atencién a los
clientes, la calidad de atencion no es la misma por los mismos
procesos de aprendizaje

Por los constantes cambios se deteriora la calidad de servicio
gue se brinda a los clientes y esto incluso ha ocasionado que
algunos de ellos vayan a la competencia

Los clientes que ya se encuentran de cierta manera satisfechos
con los servicios, de pronto se encuentran con otra situaciéon en
la que ya no es atendido de la misma maneray sus expectativas
cambian

El constante cambio de colaboradores ocasiona errores
frecuentes que repercuten principalmente en la calidad brindada
al cliente, por los errores frecuentes producto de los constantes
procesos de aprendizaje; lo que a su vez genera pérdida de
clientes

Los colaboradores trabajan desmotivados, sin cumplir los
estandares de atencion

Afecta de manera negativa porque el nuevo personal genera
demoras en la atencion y en algunos casos errores involuntarios
que generan costos para la empresa

Afecta directamente en la rentabilidad de la empresa que ha
ocasionado incluso disminucién de personal en las estaciones
de servicios

Moche

Santa Amalia

Unién |

Se observa falta de compromiso, el cliente interno no se
encuentra fidelizado

...Todo ello afecta la rentabilidad de la empresa

Afecta en la rentabilidad de la empresa directamente, se pierde
personal capacitado que genera resultados en las ventas y llegar
a formar a un nuevo colaborador toma tiempo e inversion




...Se generan horas extras forzadas y baja moral de los

Unién i
empleados

...Baja la rentabilidad del negocio porque se pueden perder

Super Star clientes

Con un clima laboral deteriorado, los colaboradores no estan
motivados con su trabajo. Muchas veces pueden venir a laborar
solo por un sueldo y desenfocarse completamente del servicio
de calidad que se le tiene que dar al cliente. Ademas, esto
genera que los pleitos entre compafieros sean mas recurrentes
y ho haya compafierismo. En definitiva, un mal clima laboral baja
bastante los indices de productividad y esto parte como
consecuencia, principalmente, la pérdida de clientes

América Norte |

En la mayoria de casos, el colaborador que inicia labores
América Norte Il ocasiona incomodidad en el cliente por desconocimiento ya sea
en tiempo o calidad de atencién

Cuando hay rotacién de personal, inevitablemente alguien debe
cubrir el puesto vacante mientras llega el personal nuevo. Esto
muchas veces ocasiona que algunos colaboradores tengan que
trabajar 16 horas de corrido y por varios dias, inclusive semanas.

Mochica . o
Obviamente, esto merma su productividad y genera problemas
dentro de la operacion, como, por ejemplo: reclamos de los
clientes, firma del libro de reclamaciones, lentitud en la atencion,
faltantes de caja, etc.

Los Postes Afecta laimagen de la empresa por no brindar un servicio idéneo

Se observa disminucién en las ventas y mala imagen de la

Ultracom y g

. estacion de servicios ya que la calidad de los servicios también
Huanchaquito

se ve afectada
Los constantes cambios deterioran la calidad de los servicios y
Ultracom Villareal  esto genera colas y reclamos y por lo tanto deteriora la imagen
gue proyecta la empresa

El Trébol Afecta las ventas y por ende la rentabilidad de la empresa

Fuente: Entrevistas realizadas a administradores de las estaciones de servicios Primax, afio 2020
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Anexo 9.

RESPUESTAS DE ENTREVISTAS

Nombre de la estacién de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad 6ptima de colaboradores para cumplir
con el desarrollo efectivo de actividades

Ademas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacion y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacién de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢, Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢ Cual es la consecuencia de mayor impacto en
Su estacion de servicios?

¢De gué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢, Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

California

11 afios
En esta estacion tengo 5 personas
desempefando funciones de
vendedores de minimarket, no

tenemos playa.

En algunos periodos ha variado, pero
en los Ultimos 6 meses no hemos
tenido muchas variaciones.
Normalmente trabajamos con 5
personas para cubrir todos los turnos.
Si, este afio hemos ascendido a una
persona que se desempefaba como
encargada de tienda a asistente de
estacion, pero fue trasladada a
estacion Larco, la cual también la
administro y se hizo el traslado de una
colaboradora de esta estacién para
cubrir su puesto.

En esta estacibn hemos tenido
ascensos cada 3 afios en promedio y
considero que influye basicamente la
experiencia del postulante.

En su mayoria son por decision de la
empresa

Definitivamente, los inadecuados
procesos de seleccién y ademas el
mal clima laboral

Creo que principalmente se debe a los
inadecuados procesos de seleccién
que se realizan en la empresa.
Considero muy importante mantener
un buen clima laboral para
mantenerlos  motivados a los
colaboradores.

En mi caso se ha demostrado que
incurrimos en costos extralaborales y
extra operativos, ademas de afectar la
productividad.

Considero que principalmente se ve
afectada la productividad que a su vez
afecta la satisfaccion de los clientes.
Como te mencioné anteriormente,
afecta en la atencién a los clientes.
Segun la situacion del personal puede
ser favorable también.

Ayuda a captar personal nuevo que se
adapta con mayor facilidad y puede
traer nuevos conocimientos.



P1
P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad optima de colaboradores para cumplir
con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacion y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacién de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacién de servicios?

¢, Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢,Cual es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢, Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cuél es de mayor relevancia.

Larco
11 afos
21

Se mantiene constante
Con 22 colaboradores logramos cubrir
las actividades de la estacion.

Si hemos tenido

transferencias no

ascensos,

En promedio cada afio se dan
oportunidades de ascensos, bueno y
los factores que influyen son el grado
de estudios y la experiencia.

Los ceses mayormente son por
decision de la empresa.

Las causas que he identificado estan
relacionadas al mal clima laboral,
también la falta de oportunidades de
crecimiento personal y profesional,
otro aspecto importante considero que
se debe a los inadecuados procesos
de seleccién y también de cierta
manera la falta de flexibilidad de
horarios.

El personal no cumple con el perfil
gue se requiere y esto parte desde
los procesos de seleccién que
realiza la empresa consultora,
considero que no le ponen énfasis
en los requisitos esenciales que la
empresa ha establecido.

Considero que es primordial mantener
un buen clima laboral para que la
gente se sienta comoda en su puesto
de trabajo.

...Las consecuencias identificadas
son los costos extra laborales y extra
operativos y también la productividad
deficiente.
Principalmente
productividad.
La constante rotacion del personal
afecta en la atencion a los clientes, la
calidad de atencién no es la misma por
los mismos procesos de aprendizaje.

afecta la

En mi opinién no genera beneficios.

Sin respuesta.
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)
N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad 6ptima de colaboradores para cumplir
con el desarrollo efectivo de actividades
Ademas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacion y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

,Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?
Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢ Cual es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢ De qué manera afecta esta consecuencia en la
operatividad de la empresa?

¢Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

Espafa |
5 afos
11 personas en total
Varia  contantemente  por las
constantes salidas e ingresos del
personal

En total es necesario contar con 12
personas para la operatividad

Hasta la fecha no hemos tenido
ascensos y solo una persona que fue
transferida a otra estacion por temas
disciplinarios

Una vez al afio tuvimos una
transferencia a otra estacion. Creo
que en el caso de ascensos el aspecto
més valorado es el nivel de confianza
que logra establecer un colaborador
con los jefes y en caso de
transferencias por necesidad de la
empresa

La gran mayoria salen por decision de
la empresa

Considero que el mal clima laboral, la
falta de oportunidades de crecimiento
personal y profesional, los
inadecuados procesos de seleccion y
la falta de flexibilidad de horarios
ocasionan salidas de personal en la
estacion

Principalmente debido a los malos
procesos de seleccion ya que de ahi
parte el problema

Principalmente se debe mantener un
ambiente de trabajo agradable

...Afecta la integracién de los equipos
y la productividad es deficiente
Principalmente afecta la
productividad, por el mismo hecho de
gue no se presenta una actitud de
compromiso por parte del personal y
mas aln si constantemente tenemos
personal nuevo

Por los constantes cambios se
deteriora la calidad de servicio que se
brinda a los clientes y esto incluso ha
ocasionado que algunos de ellos
vayan a la competencia

No

Sin respuesta
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad 6ptima de colaboradores para cumplir
con el desarrollo efectivo de actividades
Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacion y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacién de personal en
Su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudal influye principalmente en el retiro del
personal en su estacién de servicios?

¢Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢,Cual es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De gué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cuél es de mayor relevancia.

Espanfia Il
2 afios
11

Si, varia frecuentemente

Trabajamos con 11 colaboradores
operativos en el area de ventas

En mi caso he tenido transferencias a
otras estaciones por necesidad de la
empresa.

Podria decir que aproximadamente
cada 6 meses he tenido transferencias
y se considera basicamente la
cercania del domicilio del colaborador

Normalmente es por decision de la
empresa

En esta estacioén se han retirado por
falta de oportunidades de crecimiento
personal y profesional y también el
tema de los salarios poco justos,
también los inadecuados procesos de
seleccién no favorecen la
permanencia del personal.
Principalmente se debe a la falta de
oportunidades de desarrollo personal
y profesional, no se presentan
oportunidades de ascensos y esto
hace que el personal opte por buscar
otras oportunidades

El clima laboral es un aspecto
importante para que la gente
permanezca en sus puestos de
trabajo.

...Los costos extra laborales y extra
operativos y también la productividad
deficiente.

Principalmente se observa que baja la
productividad y esto afecta
directamente a las utilidades de la
empresa.

Los clientes que ya se encuentran de
cierta manera satisfechos con los
servicios, de pronto se encuentran con
otra situacion en la que ya no es
atendido de la misma manera y sus
expectativas cambian.

En el caso de rotacion dentro de la
misma empresa tiene beneficios para
los colaboradores

Basicamente el crecimiento personal
de los propios colaboradores
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)
N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad Optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de actividades

Ademas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢ Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢,En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢,Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

El Chalan
4 afios

Actualmente 8 colaboradores

En los dltimos meses del afio pasado
hemos tenido variaciones frecuentes
Considero que la cantidad 6ptima para
la  operatividad es de 10
colaboradores, pero en los ultimos
meses han reducido la cantidad de
personal por decision de la gerencia

No se ha presentado ninguna
oportunidad de ascenso para el
personal 'y no hemos tenido
transferencias

Particularmente considero que, en el
caso de ascensos, actualmente solo
toman en cuenta la afinidad que tienen
los colaboradores con los jefes
zonales incluso el desempefio no es
tomado en cuenta para este tipo de
decisiones y los administradores no
participamos de este tipo de
decisiones

En su mayoria son por decision de la
empresa

Se puede evidenciar que los
inadecuados procesos de seleccion
generan mucha fluctuacion de
personal y también la falta de
oportunidades de crecimiento
personal y profesional ocasionan
salidas del personal en las estaciones
de servicios

En mi caso, principalmente se debe a
los inadecuados procesos de
seleccién, ya que ingresa personal
que no cumple con el perfil del puesto
que se requiere y al no adaptarse se
retiran o se les desvincula en periodo
de prueba

Es primordial la integracion de los
equipos, lograr sinergia entre todos
sus miembros, y también de gran
importancia, contar con personal con

sélidos valores por la misma
naturaleza del negocio
...Elevados costos por

capacitaciones, costos extra laborales
y extra operativos, productividad
deficiente, pérdida de conocimientos,
afecta la integraciéon de los equipos,
deterioro de la imagen que proyecta la
empresa
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¢,Cudl es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacién de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

La consecuencia de mayor impacto es
la productividad deficiente

El constante cambio de colaboradores
ocasiona errores frecuentes que
repercuten principalmente en la
calidad brindada al cliente, por los
errores frecuentes producto de los
constantes procesos de aprendizaje;
lo que a su vez genera pérdida de
clientes

Considero que también puede ser
favorable dependiendo de la situacion
del empleado que se retira

Permite el cambio de personal con
bajo desempefio, y la posibilidad de
captar personas con mayores
habilidades y acorde a los objetivos de
la empresa, ademas el personal
nuevo que ingresa es mas flexible en
su proceso de formacion
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad Optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢ Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacién de servicios?

,Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢, Cudl es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacién de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

Ultracom Evitamiento
1 afo
6

En general se ha mantenido

Somos 7 trabajadores en total en la
estacion

No he tenido ascensos ni

transferencias

Sin respuesta

En este caso la mayoria fue por
decision de la empresa ya que
tuvimos varios casos disciplinarios

La poca supervision del trabajo que
realizan el personal operativo
ocasiong la salida masiva incluso del
personal que administraba la estacion,
esto ocasion6é también mal clima
laboral y también se van por falta de
oportunidades de desarrollo
profesional, en cierta forma también la
falta de flexibilidad de horarios

Principalmente por mala supervision
del trabajo

Principalmente mantener un buen

clima laboral

...Baja moral de colaboradores, afecta
la integracion de los equipos, deterioro
de laimagen que proyecta la empresa
El personal generalmente muestra
baja moral

Los colaboradores
desmotivados, sin
estandares de atencién

trabajan
cumplir  los

No es favorable

Sin respuesta
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢Esta cantidad se mantiene constante o
varia frecuentemente?

Cantidad optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de
actividades

Ademas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de
Sus puestos por ascensos dentro de su
estacion o hayan sido transferidos a otras
sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢, Con qué frecuencia
se da este tipo de rotacion y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢ En
Ssu mayoria son por renuncias voluntarias o
por decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacién de

personal en su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢, Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de
servicios

¢,Cudl es la consecuencia de mayor
impacto en su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia
en la operatividad de la empresa?

¢Considera que la rotacién de personal
genera aspectos favorables para la
empresa?
Si la respuesta es positiva, mencione
dichos aspectos e indicar cual es de mayor
relevancia.

La Perla
6 afios
Trabajamos con 14 colaboradores en total.

Varia frecuentemente

Logramos cubrir todos los turnos de
trabajo, incluido los descansos con 15
trabajadores.

Desde que estoy a cargo de esta estacion
particularmente no he tenido personal que
haya  ascendido, si he  tenido
transferencias a otra estacion que también
la administro, pero por dias especificos por
temas de ceses imprevistos.

No tenemos este tipo de situaciones hace
varios afios. Y en el caso de ascensos
considero que es imprescindible el
desempefio y la experiencia.

Mayormente es por decision de la
empresa, debido a las situaciones que se
presentan, principalmente por temas de
falta de adaptacion y malos manejos de
efectivo.

Considero que los inadecuados procesos
de seleccion ocasionan el mayor
porcentaje de retiro de personal en esta
estacion.

Los inadecuados procesos de seleccion,
adicionalmente al personal que no ha
mantenido la honestidad como valor
primordial en el trabajo se ha visto en la
necesidad de retirarlo de la empresa.

Creo que la base radica en que el personal
realice sus funciones de manera adecuada
y acompafiados de valores.

En este caso principalmente la afectacion
de la productividad y la imagen de la
empresa, ademas de los costos por
capacitaciones constantes.

Considero que afecta principalmente a la
imagen que proyecta la empresa, y que la
calidad de atencion no es la misma.
Afecta de manera negativa porque el
nuevo personal genera demoras en la
atencion y en algunos casos errores
involuntarios que generan costos para la
empresa.

No.

Sin respuesta.
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad 6ptima de colaboradores para cumplir
con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢,Qué aspectos considera son de Vvital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢ Cual es la consecuencia de mayor impacto en
Su estacion de servicios?

¢,De qué manera afecta esta consecuencia en la
operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cuél es de mayor relevancia.

Santo Dominguito
6 afios
10

Se mantiene constante

11 colaboradores es la cantidad total
necesaria

No hemos tenido ascensos ni
transferencias, normalmente cuando
se necesita personal por algin motivo
fortuito se solicita apoyo a otra
estacion, pero es por casos muy
puntuales y no se hace transferencia,
son solo coordinaciones internas

Sin respuesta

En mi caso en su mayoria son
renuncias voluntarias

Creo que como en la mayoria de los
casos, el personal que ingresa no
cumple con el perfil que requiere el
puesto, y esto porque la empresa
consultora no realiza los filtros
necesarios

Como comenté los procesos de
seleccién no son los mas adecuados,
considero que el filtro en la seleccion
de personal debe ser muy importante
La base para que un trabajador
permanezca en la empresa es
mantener buenos valores, ya que
ellos trabajan con dinero y hay
muchos casos de despidos por malos
manejos

...La productividad es deficiente y
afecta la integracion de los equipos
Principalmente, creo que la
productividad deficiente, actualmente
hemos bajado las ventas a causa de
los cambios que hemos tenido en el
personal

Afecta directamente en la rentabilidad
de la empresa que ha ocasionado
incluso disminucioén de personal en las
estaciones de servicios

A mi parecer, también puede ser
favorable

Los mismos cambios oxigenan el
clima laboral



P1
P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad Optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢ Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
Su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢, Qué aspectos considera son de Vvital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢,Cuadl es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacién de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

Moche
13 afios
Actualmente tengo 13

En general, si se mantiene constante

En total, es necesario un equipo de 14
personas

En el afio 2019 y este afio no hemos
tenido ascensos ni transferencias

En el caso de los ascensos
principalmente, solo se tienen en
cuenta intereses personales, no se da
las  oportunidades a  quienes
realmente lo merecen

En mi estacién en su mayoria se han
retirado por renuncias voluntarias

El personal generalmente se va por
falta de oportunidades de crecimiento
personal y profesional y también otra
de las causas se debe a los
inadecuados procesos de seleccién
Creo que la principal causa esta dada
por los inadecuados procesos de
seleccién

Considero que se debe realizar una
seleccién de personal exhaustiva,
ademas de hacerles sentir valorados y
respetados.

Falta de oportunidades para personal
antiguo, llevan afios desarrollando la
mismatareay ya no se sienten a gusto
y su productividad baja. Ademas de
los altos costos extra laborales y extra
operativos

...La productividad deficiente

Se observa falta de compromiso, el

cliente interno no se encuentra
fidelizado

No. Al contrario, genera elevados
costos de capacitacion y

entrenamiento.

Sin respuesta
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Nombre de la estacién de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de actividades

Ademas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacion y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢,En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cual influye principalmente en el retiro del
personal en su estacién de servicios?

¢, Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢,Cudl es la consecuencia de mayor impacto en
Su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

Santa Amalia
7 afos
Actualmente tengo 18 colaboradores
a cargo

Se mantiene constante

En total se necesita de 20 personas
incluyendo personal operativo vy
administrativos

He tenido un ascenso el afio pasado

Tuve el caso puntual sélo de 1
ascenso el afio pasado y los aspectos
determinantes para este tipo de
decisiones son: La proactividad,
confianza y actitud positiva

En su mayoria han sido por renuncias
voluntarias

Creo que los inadecuados procesos
de seleccion, sumado a las distancias
de los colaboradores a su centro de
trabajo, generan rotacién
Definitvamente  los  inadecuados
procesos de seleccion original la
mayor cantidad de ceses ya que la
empresa los retira por falta de
adaptacion o incluso ellos mismos
deciden renunciar porque no se
acoplan al trabajo

Considero de mucha importancia el
buen clima laboral y las oportunidades
de crecimiento personal y profesional
En este caso se ve deficiencia en la
productividad y también incurrimos en
altos costos por capacitaciones

La consecuencia de mayor impacto es
la baja en la productividad

...Todo ello afecta la rentabilidad de la
empresa

Si

Oxigena el clima laboral
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad Optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢ Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
Su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

,Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢, Cuél es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacién de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

Union |
14 afos
13 en total

Se mantiene constante por lo general

La cantidad Optima es de 14,
considerando al administrador

No, ningln ascenso ni transferencias

En el caso de posibles ascensos,
influye mucho la actitud de los
colaboradores, incluso por encima del
desempefio

En su mayoria he tenido renuncias
voluntarias

Las causas que considero son los
inadecuados procesos de seleccién y
la falta de oportunidades de
crecimiento personal y profesional

En mi caso principalmente a causa de
la falta de oportunidades de
crecimiento personal y profesional

Es muy importante que sepan valorar
su trabajo, y que forman parte de una
empresa humana y equitativa para
todos.

En mi estacibn es importante
mencionar que la falta de incentivos al
personal que tiene buen desempefio
ocasiona rotacion

De cierta manera genera
desmotivacion en el personal y esto
hace que el equipo se desintegre y
sus resultados y no sean los mismos
Afecta en la rentabilidad de Ia
empresa directamente, se pierde
personal capacitado que genera
resultados en las ventas y llegar a
formar a un nuevo colaborador toma
tiempo e inversion

En mi opinién no genera beneficios.

Sin respuesta
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad Optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢ Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢,Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?
Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios
¢ Cual es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢, Considera que la rotacién de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

Unién lI
2 afios
Tengo a cargo 5 colaboradores

Se mantiene constante por lo general

un total de 6 personas en la estacion

No hemos tenido ningln ascenso ni
transferencias

En el caso de los ascensos considero
que influye la antigiiedad,
responsabilidad, y relacion con los
jefes inmediatos

En su mayoria son por despidos por
parte de la empresa

He tenido casos de ceses
mayormente debido a que el personal
se siente estancado en su puesto de
trabajo y no se han dado
oportunidades de crecimiento
profesional y también un aspecto
determinante para que el personal se
mantenga un buen tiempo en las
estaciones, parte de la evaluacion
inicial antes de las contrataciones por
parte de la consultora, muchas veces
envian al personal solo por cumplir
con sus metas y no toman en cuenta
los requisitos que establece la
empresa y normalmente se recibe al
personal para su periodo de practicas
y cuenta desde ese momento con un
contrato

Principalmente a causas de los malos
procesos de seleccion que es la base
para tener al personal idéneo

Considero de vital importancia la
motivacién intrinseca
permanentemente

...Productividad deficiente, deterioro
de la imagen que proyecta la empresa

El deterioro de la imagen que proyecta
la empresa

...Se generan horas extras forzadas y
baja moral de los empleados

No

Sin respuesta
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Nombre de la estacién de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad Optima de colaboradores para

cumplir con el desarrollo efectivo de
actividades
Ademas de las desvinculaciones, ¢ Tiene

colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢ Con qué frecuencia se
da este tipo de rotaciébn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacién de servicios?

¢ Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estaciéon de
servicios

¢, Cudl es la consecuencia de mayor impacto
en su estacion de servicios?

¢,De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cudl es de mayor
relevancia.

Super Star
11 afos
Actualmente tenemos 6 en esta
estacion
Se mantiene constante
En total 7 trabajadores incluido

administrador

No se ha tenido en estos Ultimos afios
ni ascensos ni transferencias

Considero que la jefaturas
principalmente observan el compromiso
que cada uno tiene con el trabajo que
realiza y a partir de ello optan por un
ascenso en caso de necesitar cubrir un
nuevo puesto

Generalmente en mi caso se han dado
renuncias voluntarias

En este caso la falta de flexibilidad en
los horarios y también por la falta de
oportunidades de crecimiento personal
y profesional

He tenido renuncias principalmente por
la falta de flexibilidad en sus horarios,
porque en varios casos no les ha
permitido resolver sus temas
personales o familiares

Es muy importante que el personal
demuestre compromiso y honradez

Se muestra deterioro de la imagen que
proyecta la empresa, ademas de los
elevados costos por capacitaciones

El deterioro de la imagen que proyecta
la empresa por no mantener la calidad
de servicios al tener constantemente
personal en proceso de aprendizaje
...Baja la rentabilidad del negocio
porque se pueden perder clientes

A mi parecer, no genera aspectos
favorables

Sin respuesta
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Nombre de la estacién de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad O6ptima de colaboradores para

cumplir con el desarrollo efectivo de
actividades
Ademas de las desvinculaciones, ¢Tiene

colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢, Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢ En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal
en su estacioén de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cual influye principalmente en el retiro del
personal en su estacién de servicios?

¢, Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de
Servicios

¢,Cudl es la consecuencia de mayor impacto
en su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

América Norte |
7 anos
trabajo

Actualmente 11

colaboradores

con

Varia frecuentemente

Con un total de 12 personas incluido
administrativos, se puede cubrir todas
las actividades

No he tenido casos de ascenso no
transferencias

No se ha dado ascensos, pero por
experiencia en afios anteriores se
tomaba en cuenta mucho la
responsabilidad, trabajo bajo presion y
experiencia

Por decision de la

generalmente

empresa

Considero que el mal clima laboral y
falta de valores por parte de los
colaboradores, tuve varios casos de
sustraccion de dinero de las ventas
diarias y me vi en la necesidad de
separarlos de la estacién

En mi caso en su mayoria se han
desvinculado por temas de faltas
graves, para ser mas especifico, por
robos de dinero

Principalmente la  responsabilidad,
honradez y puntualidad

...Baja moral de colaboradores,
productividad deficiente, afecta la
integracion de los equipos, deterioro del
clima laboral

En los ultimos afios se ha visto mucho
deterioro del clima laboral

Con un clima laboral deteriorado, los
colaboradores no estan motivados con
su trabajo. Muchas veces pueden venir
a laborar solo por un sueldo y
desenfocarse  completamente  del
servicio de calidad que se le tiene que
dar al cliente. Ademas, esto genera que
los pleitos entre compafieros sean mas
recurrentes y no haya compafierismo.
En definitiva, un mal clima laboral baja
bastante los indices de productividad y
esto trate como consecuencia,
principalmente, la pérdida de clientes.



No. Mas bien los aspectos son
negativos. La empresa invierte tiempo y
dinero para capacitar a colaboradores

¢, Considera que la rotacién de personal que abandonan el trabajo. Ademas,

genera aspectos favorables para la empresa? | muchos de ellos son trabajadores
antiguos que se van a otro trabajo con
el conocimiento ya adquirido. Es una
pérdida de talento.

Si la respuesta es positiva, mencione dichos

P14 |aspectos e indicar cual es de mayor |Sinrespuesta

relevancia.

P13
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)
N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad 6ptima de colaboradores para cumplir
con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacion y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢,Qué aspectos considera son de Vvital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢ Cual es la consecuencia de mayor impacto en
Su estacion de servicios?

¢ De qué manera afecta esta consecuencia en la
operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Ameérica Norte |
3 afos
Actualmente, 12 trabajadores

Se mantiene constante

Con 13 personas en total, incluido
administrador, se puede cubrir las
necesidades de personal de la
estacion

Si he tenido transferencias a otras
estaciones, pero ascensos no hemos
tenido en los ultimos afos

en el caso de transferencias 2 veces
al aflo, y se dio mas que todo
bienestar del colaborador ya que la
nueva estacion le queda mas cerca a
su domicilio

Si en su gran mayoria es por
renuncias voluntarias

Tenemos constantes ceses de
personal debido a que no ingresa el
personal adecuado para el puesto que
se necesita y esto porque no hay un
buen filtro al momento de las
evaluaciones 'y nosotros solo
realizamos una entrevista mas que
todo para conocerlos un poco mas,
pero ya llegan con su contrato firmado
y ahi no se puede hacer mucho ya que
es politica de la empresa
Principalmente por la mala evaluacién
al momento de la seleccion del
personal nuevo

Desde el momento que el colaborador
se incorpora a la empresa es
importante brindarle  toda la
informacion referente al puesto que va
ocupar e identificar si concuerdan con
sus intereses que busca en el trabajo
...Costos extra laborales y extra
operativos, productividad deficiente,
pérdida de conocimientos

Principalmente afecta la productividad

En la mayoria de casos, el
colaborador que inicia labores
ocasiona incomodidad en el cliente
por desconocimiento ya sea en tiempo
o calidad de atencion.

Hasta cierto punto, si.



Sobre todo, cuando dentro del equipo
hay personal que es reacio al cambio
y es necesario rotar al personal para
una mejor asimilacion de los cambios
que haya en la empresa

Si la respuesta es positiva, mencione dichos

P14 L p .
aspectos e indicar cuél es de mayor relevancia.
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Nombre de la estacién de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad O6ptima de colaboradores para

cumplir con el desarrollo efectivo de
actividades
Ademas de las desvinculaciones, ¢Tiene

colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢,Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacion y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢ En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotaciéon de personal
en su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cual influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢, Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de
Servicios

¢,Cudl es la consecuencia de mayor impacto
en su estacion de servicios?

Mochica
7 afos
4 colaboradores ya que operamos solo
en tienda listo

Se mantiene constante

Con 5 personas es mas que suficiente,
incluyendo administrador

No he tenido ningun caso de ascenso o
transferencia

En el caso de ascensos considero que
la experiencia, adaptabilidad,
responsabilidad y orientacién hacia
objetivos es determinante para
promover a un nuevo cargo a un
colaborador

En su mayoria son por decision de la
empresa

En esta estacidn he tenido varios casos
de robo de productos en tienda y esto
ha generado un mal clima laboral el
resto del equipo porque ellos asumen
cierto porcentaje de los faltantes de
inventarios y bueno se hizo seguimiento
para recolectar las evidencias vy
retirarlos.

Creo gue se debe principalmente a la
falta de valores de la gente que ingresa
a trabajar con dineros o productos,
incluso equipos que se quedan bajo su
responsabilidad ya que operamos las
244 horas del dia y ellos asumen esa
responsabilidad

Los aspectos mas importantes son:
transparencia, puntualidad y honradez

...Productividad deficiente, afecta la
integracion de los equipos, deterioro de
la imagen que proyecta la empresa,
hacer turnos dobles generando horas
extras y cansancio al personal

Principalmente productividad deficiente



¢,De qué manera afecta esta consecuencia en

P12 la operatividad de la empresa?

¢Considera que la rotacibn de personal

P13 genera aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
P14 |aspectos e indicar cual es de mayor
relevancia.

Cuando hay rotaciébn de personal,
inevitablemente alguien debe cubrir el
puesto vacante mientras llega el
personal nuevo. Esto muchas veces
ocasiona que algunos colaboradores
tengan que trabajar 16 horas de corrido
y por varios dias, inclusive semanas.
Obviamente, esto merma su
productividad y genera problemas
dentro de la operacion, como, por
ejemplo: reclamos de los clientes, firma
del libro de reclamaciones, lentitud en la
atencion, faltantes de caja, etc.

No genera beneficios, al contrario,
genera un impacto negativo ya que es
un gasto que se carga directamente al
ROD. Ocasiona que la empresa genera
menos utilidad.

Sin respuesta
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad Optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢ Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cual influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢,Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios
¢,Cuadl es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacién de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

Los Postes
6 afos
Actualmente, 14

Se mantiene constante

En realidad, un total de 16 personas
incluidos administrativos

No se han dado ascensos, solo hemos
tenido 1 colaborador por transferencia
de otra estacion, le asignaron esta
estacion por temas disciplinarios

Para el caso de los ascensos ven
basicamente el desarrollo profesional

(tener estudios superiores) y tu
desempefio en el trabajo
Generalmente por decision de la

empresa

En mi experiencia, por el mal clima
laboral por malos entendidos entre
compafieros que muchas veces los
desmotiva y bueno otras causas que
considero son los malos procesos de
seleccion y falta de flexibilidad en los
horarios

Principalmente, el mal clima laboral
gue se genera entre compafieros de
trabajo que muchas veces a causa de
malas conductas disciplinarias

Es muy importante mantener un buen
clima laboral

...Productividad deficiente, afecta la
integracion de los equipos
Principalmente se ve
productividad baja

Afecta laimagen de la empresa por no
brindar un servicio idoneo

que la

No es favorable para la empresa

Sin respuesta
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Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad Optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢ Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
Su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cudl influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

¢, Qué aspectos considera son de Vvital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios
¢, Cudl es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacién de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

Ultracom Huanchaquito
2 afios
10 colaboradores

Se mantiene constante

11 colaboradores en total incluidos

administrativos

No hemos tenido ascensos ni
transferencias en los Ultimos afos

En el tema de ascensos, creo que
principalmente evallan el pefrfil,
responsabilidad, puntualidad,
honradez, trabajo en equipo, actitud
de servicio del personal a postular

En su mayoria por renuncias
voluntarias
La falta de oportunidades de

crecimiento personal y profesional,
muchos de los que salieron fue porque
encontraron otras ofertas laborales de
acuerdo a su profesion
Principalmente por
oportunidades de
personal y profesional
Es primordial mantener buen clima
laboral, asimismo tomar en cuenta sus
opiniones y hacerles sentir parte de
las decisiones

...Productividad deficiente, deterioro
de laimagen que proyecta la empresa
La consecuencia que tiene mayor
impacto es la productividad deficiente
Se observa disminucion en las ventas
y mala imagen de la estacion de
servicios ya que la calidad de los
servicios también se ve afectada
Depende del personal que se rota, Si
se trata de un personal que no cumple
con los protocolos de la empresa y no
da una buena imagen, la rotacion es
un aspecto muy favorable.

Mejor atencién e imagen para la
empresa y mayor productividad por
consecuente mejora de ventas y
logros de metas

falta de
crecimiento



P1
P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad Optima de colaboradores para
cumplir con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢ Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacibn y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cual influye principalmente en el retiro del
personal en su estacién de servicios?

¢, Qué aspectos considera son de vital
importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢ Cual es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢De qué manera afecta esta consecuencia en
la operatividad de la empresa?

Ultracom Villareal
6 afos
11 colaboradores

Varia con el tiempo, a largo plazo

12 considerando administrativo

Ascensos no, he tenido

transferencias

pero si

En mi caso las transferencias han sido
poco frecuentes y principalmente se
han dado por necesidad del personal
en alguna sede y exceso en otra,

necesidades personales de los
trabajadores
Mayormente por decision de la

empresa

La deficiencia esta en la etapa inicial
al realizar la evaluacién para el
ingreso de personal nuevo,
practicamente, la consultora, no toma
en cuenta la totalidad de los requisitos
que solicita la empresa y tampoco el
area de recursos humanos hace
seguimiento este proceso, asi que
recibimos al personal que nos envien.
Otro aspecto que ocasiona renuncias
es la falta de oportunidades de
desarrollo profesional

La causa principal en el caso de mi
estacion es por los malos procesos al
momento de la seleccién del personal
Es importante mostrar flexibilidad en
los horarios de los colaboradores para
que tengan un equilibrio con sus
temas personales y familiares vy
también mantener un buen clima
laboral

Las consecuencias en mi estacion,
puedo afirmar que son la baja moral
de colaboradores, productividad
deficiente, deterioro de la imagen que
proyecta la empresa

Principalmente la baja productividad

Los constantes cambios deterioran la
calidad de los servicios y esto genera
colas y reclamos y por lo tanto
deteriora la imagen que proyecta la
empresa



P13

¢ Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

No es beneficioso para la empresa

P14

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

Sin respuesta




P1
P2

P3

P4

P5

P6

P7

P8

P9

P10

P11

P12

P13

P14

Nombre de la estacion de servicios
Antigliedad en el cargo (N° de afios)

N° de colaboradores a cargo

¢ Esta cantidad se mantiene constante o varia
frecuentemente?

Cantidad 6ptima de colaboradores para cumplir
con el desarrollo efectivo de actividades

Ademéas de las desvinculaciones, ¢Tiene
colaboradores que se hayan retirado de sus
puestos por ascensos dentro de su estacion o
hayan sido transferidos a otras sedes?

Si su respuesta en la pregunta anterior es
afirmativa, mencionar ¢Con qué frecuencia se
da este tipo de rotacion y qué aspectos
considera que influyen en este tipo de
decisiones por parte de las jefaturas?

En el caso de ceses de colaboradores, ¢En su
mayoria son por renuncias voluntarias o por
decision de la empresa?

Causas que ocasionan rotacion de personal en
Su estacion de servicios

De las causas identificadas anteriormente,
¢cual influye principalmente en el retiro del
personal en su estacion de servicios?

,Qué aspectos considera son de vital

importancia para la permanencia de un
colaborador dentro de la empresa?

Consecuencias identificadas a raiz de la
rotacion de personal en su estacion de servicios

¢ Cual es la consecuencia de mayor impacto en
su estacion de servicios?

¢ De qué manera afecta esta consecuencia en la
operatividad de la empresa?

¢ Considera que la rotacion de personal genera
aspectos favorables para la empresa?

Si la respuesta es positiva, mencione dichos
aspectos e indicar cual es de mayor relevancia.

El Trébol
3 afos
6

Se mantiene constante

En  general considerando

administrador

7,

No hemos tenido ascensos ni

transferencias

Sin respuesta

En su mayoria la empresa decide
retirarlos

Tenemos mucha rotacién porque no
se hace un buen proceso de
reclutamiento, ingresa personal que
comete faltas graves incluso al inicio
de sus practicas, demostrando
claramente falta de formacién en
valores, que es un aspecto que puede
ser evaluado al inicio mediante
técnicas que existen en las
reclutadoras

Principalmente la falta de valores,
poca responsabilidad y honestidad de
los trabajadores

Considero que es vital la
responsabilidad, honestidad y
proactividad del personal

Considero que todo el proceso de
rotacion afecta principalmente la
productividad y la integracion de los
colaboradores como equipo de trabajo
Principalmente, la  productividad
deficiente, por los constantes
procesos de aprendizaje a causa de
los ceses continuos

Afecta las ventas y por ende la
rentabilidad de la empresa

Si puede ser favorable, cuando hay un
proceso de renovacion planificado
Renovacién del clima laboral si fuese
necesario



