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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion titulado “INFLUENCIA DEL INDICE DE
ROTACION DE PERSONAL EN LA RENTABILIDAD DE LA CAJA RURAL DE
AHORRO Y CREDITO LOS ANDES S. A.” trata sobre la investigaciéon de la
funcidén que cumple la rotacion de personal y el incorrecto manejo de dicho factor,
asi como la relacion que guarda con la rentabilidad de la entidad financiera para
lo que se ha tomado la entrevista como instrumento de estudio del analisis y la
observacion de los documentos, personal, materiales que se encuentran en la

empresa.

Expuesta la parte tedrica se continua con la elaboracion de los comentarios
correspondientes a fin de llegar al instante de los datos recogidos para contrastar
las hipotesis y llegar como consecuencia del examen realizado en los datos de
las conclusiones y recomendaciones requeridas asi contribuir a mejorar la

gestion del talento humano de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A.

Siendo Caja los Andes una empresa privada de derecho privado perteneciente
al sistema financiero de nuestro pais, cuanta con una alta rotacion de personal
como todas las demas empresas de su rubro, con dificultades para conseguir
personal en zonas alejadas siendo estas el &mbito donde se desarrolla su giro
de negocios, también cuenta con distintas dificultades que iremos analizando en

el desarrollo de esta tesis.

PALABRAS CLAVE: Rotacion de Personal, Rentabilidad, Gastos

Administrativos, Satisfaccién Laboral.
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ABSTRACT

The present work of investigation titled "INFLUENCE OF THE INDEX OF
ROTATION OF PERSONNEL IN THE PROFITABILITY OF THE CAJA RURAL
DE AHORRO Y CREDITO LOS ANDES SA" treats on the investigation of the
function that fulfills the rotation of personnel and the incorrect handling of this
factor, as well as the relationship it has with the profitability of the financial
institution for what the interview has been taken as an instrument to study the
analysis and observation of documents, personnel, materials that are in the

company.

Once the theoretical part is explained, the corresponding comments are
elaborated in order to arrive at the moment of the collected data to test the
hypothesis and arrive as a consequence of the examination made in the data of
the required conclusions and recommendations, thus contributing to improve the
management of the human talent of the Caja Rural de Ahorro y Crédito Los

Andes SA.

Caja los Andes being a private company of private law belonging to the financial
system of our country, with a high turnover of personnel like all other companies
in its field, with difficulties in obtaining personnel in remote areas, these being the
area where their Turning business, also has different difficulties that we will

analyze in the development of this thesis.

KEYWORDS: Staff Rotation, Profitability, Administrative Expenses, Labor

Satisfaction.

Xii
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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion busca determinar la incidencia de la rotacion
de personal en la rentabilidad en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes
S.A., estudiando los distintos factores, variables e indicadores de los periodos

2015y 2016.

Para el desarrollo de los objetivos planteados se aplicaron los métodos
Deductivo, Descriptivo y Analitico; utilizando técnicas como encuestas, analisis

documental, entrevistas, procedimientos estadisticos y observacion directa.

CAPITULO I: se aborda el extenso mapa de problemas que aquejan a la
Instituciébn nos enfocamos en uno de los que a mi parecer es uno de los mas
alarmantes y su presenciase nota en la cantidad de procesos de seleccion y

convocatorias que se tienen publicadas en la web.

CAPITULO lI: Se desarrolla la identificacion del problema, los objetivos, el marco
tedrico, marco conceptual en la que se ha consignado los antecedentes,
principios y teorias que respaldan el tema de trabajo de investigacion, asi mismo
el marco conceptual abarca las definiciones que comprende la rotacién de
personal, Rentabilidad, Satisfaccion Laboral, Gastos Administrativos de los

periodos 2015 y 2016 consiguiente a ello sigue las hipétesis de la investigacion.

CAPITULO IlI: Se toca la metodologia de la investigacion, que incluye los
métodos empleados en la investigacion como son el Método Deductivo, Método
Inductivo, Método Descriptivo; poblacion, muestra y las técnicas de recoleccion

y procesamiento de datos.

Xiii
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CAPITULO 1IV: Se explica de manera amplia la caracterizacion de la
investigacion, el lugar que es materia de estudio, su demografia, giro del negocio

y demas que ayudaran a comprender y analizar resultados.

CAPITULO V: Se exponen y se analizan los resultados de la investigacion
prestandolo de manera ordenada y clara, ademas se realiz6 la contratacion de
las Hipotesis. Se espera obtener como primer resultado de la incidencia de la
rotacion de personal en la rentabilidad para los periodos 2015 y 2016. Como
segundo resultado se espera obtener la influencia del nivel de satisfaccion
laboral en la rotacion de personal, también se espera obtener el margen
diferencial entre los comparadores o benchmark y los indices de satisfaccion

laboral de la Caja los Andes S.A.

Finalmente se daran a conocer las conclusiones y recomendaciones
correspondientes de acuerdo a los resultados obtenidos, posteriormente a la

bibliografia citada en el trabajo de investigacion.

PALABRAS CLAVE: Rotacion de Personal, Rentabilidad, Gastos

Administrativos, Satisfaccion Laboral.

Xiv
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE

LA INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La rotacion de personal es el cambio de empleados en una empresa, ya sea
de manera voluntaria (en la que el empleado decide renunciar ya sea por
conflicto con un superior, motivos familiares o de estudios) o involuntaria (el
empleado es separado de la compafiia por razones de disciplina, bajo
desempeiio es productividad, reestructuracion de la entidad o reduccion en

planillas).

En el ambito empresarial la rotacién de personal supone un cambio en el
entorno laboral, ya que conlleva un proceso de adaptacion, acoplamiento,
aprendizaje, cualificacion y formacioén que suelen tardar semanas, o incluso

meses.
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“Durante el periodo 2015 y 2016 Peru es el tercer pais con mayor rotacion
de personal en América Latina generando sobrecostos en las companias”
(Softland & Morales, 2016), la falta de sistematizacién, herramientas
precarias o condiciones desfavorables hacen que uno de cada 3 personas

elegidas deje de pertenecer a una compariia en corto plazo.

En la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes la rotacion acumulada
durante el periodo 2016 44.07% en comparacion con el afio 2015 en cual fue
59.73%, el mayor enfoque en lineas de carrera, capacitaciones, re
categorizaciones en los colaboradores hicieron posible esto. Sin embargo en
promedio se llevan a cabo mensualmente 23 procesos de seleccién que
reflejan el alto nivel rotacion, y el sobrecosto que conlleva la realizacion de
estos procesos, ya que no solo son horas hombre sino también inversion de
recursos, respecto a esto que a pesar de haber disminuido en relacion al

periodo anterior sigue siendo elevado este indice de rotacion.

Podemos evidenciar la probleméatica que representan estos altos indices de
rotacién de personal durante los periodos 2015 y 2016 en la Caja Rural de
Ahorro y Crédito los Andes que hace necesario identificar los factores que
influyen en esto, ya que los sobrecostos y gastos administrativos incurridos
en los procesos de seleccion, induccion de personal y capacitaciones
influyen en la rentabilidad de la entidad financiera, hace necesario un
replanteamiento en los procesos de seleccion para disminuir estos elevados
indices de rotacién de personal, como la mejora de condiciones, estimulos

por produccion y permanencia, actividades de integracion laboral.
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1.2 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

El presente trabajo de investigacion pretende responder a las siguientes

interrogantes:

- ¢ De qué manera incide la rotacion de personal en la Rentabilidad de la

Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A., periodos 2015-20167?

DEFINICION DE LOS PROBLEMAS ESPECIFICOS DE INVESTIGACION.

- ¢Cual es la relacion del nivel de insatisfaccion laboral en la rotaciéon
de personal de cada oficina en Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A.?

- ¢ Cual es el margen diferencial entre la satisfaccion laboral en la Caja

Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A. y el Benchmark?

- ¢De qué manera se puede disminuir el indice de rotacion de

personal en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A.?

1.3 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para apreciar el manejo de la investigacion cientifica, se debe establecer
cambios en un enfoque gerencial empresarial en cualquier actividad, lo que
significa tener claridad de objetivos, organizacién de los medios disponibles,

diagndstico del entorno, lo que incluye las dificultades y las oportunidades.
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Los trabajos de investigacion en relacion al tema de investigacion se ubico
en el repositorio de distintas universidades de Facultades de Ciencias
Econdmicas, Ciencias Contables, en la exploracion efectuada se ha

considerado los siguientes:

En la tesis “La rotacion de personal y su efecto en la Rentabilidad en la Caja
Municipal de ahorro y crédito de Trujillo” (Seminario Oyarce, 2014)
presentada a la Universidad de Truijillo, en su investigacion concluye: Que a
medida que se incrementa el nivel de rotacion de los empleados la utilidad
disminuye, la misma que desde el afio 2009 ha sido creciente. Se hizo dos
propuestas para reducir la alta rotacion de personal del area de créditos,
estas dos propuestas son: La tercerizacion del proceso de seleccion del

personal y un bono de permanencia en el puesto de trabajo.

En la Tesis “Rotacion del personal y productividad de la Empresa Productos
Pesqueros del Sur S.A. Tacna, periodo Noviembre 2015 — Abril 2016”
(ARCATA, 2017) en dicha investigacion se determina el nivel de rotacién del
personal de la empresa Productos Pesqueros del Sur S.A. Tacna, periodo
noviembre 2015 — abril 2016, en el cual se concluye que no existe rotacion
del personal en el area fresco y en el area porciones la rotacion de personal
promedio es de 9.34% y en relacion al nivel de productividad tiene directa
relacién con la produccién, con un total de 4098,62 Kg/hora de perico en el

area fresco y 1678,65Kg/hora de perico en el area porciones.
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Ademas identifico el origen de rotacion de personal en los periodo noviembre
2015 — abril 2016, los cuales son por salud (22%), mejor oportunidad (21%),

mejor sueldo (18%), y por maltrato (9%).

En la tesis “La rotacion laboral no deseada: causas y consecuencias en
organizaciones empresariales, analisis de una empresa peruana de
consumo masivo” (AVILA EYZAGUIRRE, GUERRA DEL CARPIO, &
MENDOZA CASTRO, 2017) esta investigacion tiene como proposito analizar
las causas y consecuencias de la rotacion laboral no deseada a nivel
operativo en la empresa peruana de consumo masivo, trabajo que concluye
gue la rotacion laboral no deseada no solo se da por causa de la
insatisfaccion laboral como muchos autores han indicado a lo largo del
tiempo, sino por shocks. El modelo mas acertado para realizar el analisis de
estas causas es el escrito por Holtom et al. (2005). Este modelo contempla
cuatro diferentes paths, en el cual solo el cuarto esta relacionado con la
insatisfaccion laboral. La tesis de estos autores indica que la insatisfaccion
laboral efectivamente ocasiona la rotacion laboral, pero en un porcentaje
muy pequefio. Esto quedod corroborado en la presente tesis, pues tras el
trabajo de campo realizado, solo un porcentaje pequefio de los entrevistados
sali6 voluntariamente de la empresa por motivos relacionados a la

insatisfaccion laboral, en su mayoria fueron por shocks.

En la Tesis “Propuesta para reducir la rotacion de personal en la distribuidora
de productos Coca-Cola de la ciudad de Chiclayo” (Pérez Aguinaga, 2013)

presentada a la Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo dice:
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La rotacion de personal que presenta la distribuidora de productos Coca-
Cola, se debe a multiples factores tales como el descontento en horario de
trabajo (49%), mala remuneracion (39%), insatisfaccion laboral (36%), todos
estos factores perjudican en la fluctuacion de personal, en la cual se obtiene
un elevado indice de rotacion (30%). Los elementos que comunmente
inciden en la salida y/o renuncia del personal de la distribuidora son, un
salario bajo (21%), en la cual esto provoca que los empleados estén
desmotivados, otro elemento por el cual inciden es renunciar a la empresa
para buscar un mejor trabajo (36%) como consecuencia buscan mejorar su
calidad de vida, por lo tanto los trabajadores piensan irse a trabajar a otro
lugar. El tesista elaboré una propuesta que consta de cinco factores para
poder implementarlos y contribuir en la reduccion del indice de rotacion de
personal, cambiar la forma de pago, reducir en forma periodica las reuniones
de trabajo, respetar los horarios de trabajo y en consecuencia el pago de las
horas extras, eliminar la cuota cero y realizar la implementacion de uniformes

para mejorar la imagen de la empresa.

En la tesis “Clima laboral y rotacion de personal motorizado en la empresa
Sodetur S.A” (CRIOLLO FERNANDEZ, 2014) busca determinar si el clima
laboral influye directamente en la de rotacion del personal motorizado en la
empresa Sodetur S.A, el resultado de la investigacion es que efectivamente
existe una incidencia importante del Clima Laboral en la Rotacion de
personal de la empresa, el Clima Laboral de la empresa es considerado
inadecuado, especialmente en cuanto a la estabilidad y seguridad del

personal.
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La investigacion da a conocer que en general el personal operativo
motorizado no lleva una buena relacion con el supervisor o jefe, hay que
recalcar que el clima laboral en cuanto a motivacion y comunicacion se

encuentran en un nivel adecuado.

La medicion de Clima Laboral denot6 una gran predisposicion y colaboracion
por parte del personal, por sentirse tomados en cuenta en el desarrollo de la
empresa. Los indices de rotacion en la Empresa se encuentran en un nivel
negativo considerandolo inadecuado con un -1,20 de desvinculaciones del
personal. El departamento de Recursos humanos facilito la investigacion
gracias a su colaboracion proporcionandonos informacion del clima laboral y

rotacion de personal.

En la tesis “Propuestas para reducir el indice de rotacién en la empresa
Saljamex servicios S.A.” (Aguilar Ramos, 2015), presentada a la Universidad
Nacional Autbnoma de México, en su investigacion concluye: Que un punto
de gran importancia para motivar la reduccion del indice de rotacién es hacer
gue el trabajador se sienta escuchado y tomado en cuenta, por lo cual se
aconseja que se manejen las juntas de empleados donde ellos puedan
expresar directamente con los jefes inmediatos sus inconformidades y
puedan dar su punto de vista sobre las acciones que toma la empresa en lo
gue a ellos conciernen, También sefala que es importante que el trabajador
conozca los objetivos, valores y metas que la empresa persigue, ya que al
carecer de ésta informacion no se tiene la visién de lo que se quiere y el

trabajador no puede cooperar para alcanzar los objetivos de la organizacion.
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En esta tesis sugiere que al momento de realizar la entrevista de
reclutamiento se considere la ubicacion del domicilio de los trabajadores para
realizar una adecuada asignacion de los horarios de trabajo y con ello
reducir el ausentismo, retardos y demas incidencias que perjudican a la

productividad.

1.4 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 OBJETIVO GENERAL

- Determinar la incidencia de rotacion de personal en la Rentabilidad de la

Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A., periodos 2015-2016.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Analizar el nivel de insatisfacciéon laboral en relacién al indice de
rotacion de personal de cada oficina de la Caja Rural de Ahorro y

Crédito los Andes S.A.

- Determinar el margen de diferencia entre la satisfaccion laboral y

Benchmark de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A.

- Proponer lineamientos y estrategias para reducir cuantitativamente

el indice de rotacién de personal.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA

INVESTIGACION

21 MARCO TEORICO

2.1.1 SISTEMA FINANCIERO

El sistema financiero esta formado por todas las entidades y empresas que
manejan y utilizan el dinero emitido por el Banco Central de Reserva del
Perd, los titulos, valores y documentos de crédito en general que lo
sustituyen, como son los cheques, giros, pagares, 6rdenes de pago, cartas
flanza, cartas de crédito, warrants, polizas de seguros, acciones, bonos

cedulas, etc.

La cabeza del sistema financiero es el Banco Central de Reserva y por lo
tanto es también la maxima autoridad en materia monetaria y manejo de los

medios de pago en general.
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El Sistema Financiero Peruano, se rige por lo dispuesto en la ley N°26702
Ley del Sistema Financiero y del Sistema de Seguros y Orgéanica de la
Superintendencia de Banca y Seguros emanada por la S.B.S., El Banco
Central de Reserva del Pert y el Ministerio de Economia y Finanzas
Conjunto de instituciones que actian como intermediarios, captando
recursos de los agentes econdmicos y encargados hacia la financiacion se
sitian dentro de un marco institucional que viene dado por la el Ministerio de

Economia y Finanzas.

Son tres los agentes que participan en el funcionamiento del Sistema

Financiero:

1.- BANCO DE LA NACION: Es el agente financiero del estado, encargado

de las operaciones bancarias del sector publico.

2.- BANCO CENTRAL: Banco del Estado, banco de los bancos, banco
emisor del dinero legal, encargado de articular la politica monetaria de
custodiar las reservas monetarias internacionales y que prestan un servicio
de accesoria al Gobierno y al Sistema Financiero para lo cual dispone de

competencias en de tutela y sancion.

3.- BANCA COMERCIAL: Una buena parte de los cuales son los Bancos
comerciales, facilitan de acuerdo entre los dos agentes, los ahorradores y

los prestatarios.
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Instituciones financieras cuyo negocio principal consiste en recibir dinero del
publico en depdsito o bajo cualquier otra modalidad contractual, y en utilizar
ese dinero, su propio capital y el que obtenga de otras cuentas de
financiacion en conceder créditos en las diversas modalidades, o a aplicarlos

a operaciones sujetas a riesgos de mercado.

2111 Tipos de Banco

La banca ha evolucionado a través de la historia en diversos aspectos; uno
de ellos se relaciona con las actividades que puede llevar a cabo. En este
sentido, en nuestro pais ha pasado de la especializacién a desarrollar una
mas amplia gama de funciones. Es decir, ha pasado de la banca

especializada a la mdultiple. (Aliaga Cazorla & Ambrosini Valdez, 2011)

A. Sistema Financiero Bancario

El sistema bancario esta constituido por el conjunto de bancos que
operan en economia como intermediarios financieros indirectos.
Ademas forma parte del sistema el ordenamiento juridico que rige
su funcionamiento y las instituciones publicas encargadas de su
supervision. En nuestro pais el Sistema Bancario estd conformado
por la Banca comercial (Bancos Privados), Banco de la Nacién y el
Banco Central de Reserva del Pera (BCRP). El Sistema Bancario se
encuentra normado por la Ley General del Sistema Financiero y el
Sistema de Seguros y Organica de la Superintendencia de Banca y

Seqguros.
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a) Bancos de emision:

Su principal funcién consiste en emitir billetes y monedas
fraccionarias; ademas, manejar las reservas internacionales, el
crédito al sector publico, la politica de encaje, etcétera. En nuestro
pais la emision es tarea exclusiva del Estado y la lleva a cabo el

Banco Central de Reserva del Peru.

b) Bancos de inversion

Los bancos de inversion se desarrollaron originalmente en los
Estados Unidos, dedicados a prestar servicios para la emision de
titulos corporativos: todo tipo de bonos, acciones, papeles
comerciales, hibridos, sintéticos o derivados financieros. Su labor
incluye identificar a los potenciales emisores, asesorarlos, definir el
tipo de titulo a inscribirse, preparar el prospecto de emision, efectuar
el registro y, finalmente, colocar los titulos entre los inversionistas.
La operacion de colocar o distribuir los instrumentos financieros se
denomina underwriting y supone la asuncion, en diversos gradosl,

del riesgo de venderlos.

c) Bancos de negocios

Esta clase de banca se desarroll6 originalmente en el viejo
continente, primero en ltalia, luego en el norte de Europa, para
finalmente llegar a Londres, ciudad que sigue siendo el centro

financiero para estas instituciones.
12
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Los bancos de negocios son basicamente “bancos mayoristas” que
captan depdsitos a plazo y cuentas corrientes en montos de alta
denominacion, para luego efectuar grandes préstamos a
corporaciones, asi como transacciones en el mercado
interbancario; por esto no requieren de extensas redes de

sucursales como los bancos comerciales.

También efectian operaciones bursatiles y administran fondos
mutuos. Asimismo, estos bancos brindan asesoria a sus clientes
corporativos: financiera, en fusiones y adquisiciones y emisiones de
titulos donde normalmente actiian de underwriters. Ademas brindan
el servicio de aceptaciones bancarias y cambio de moneda

extranjera.

d) Bancos comerciales

Su objetivo es financiar a las empresas con préstamos de corto

plazo, principalmente para capital de trabajo.

Por ello, la captacion que realizan es también de corto plazo,

mediante cuentas corrientes y depdsitos de ahorro.

Los bancos comerciales son los principales proveedores de
servicios en los procesos de pagos; es por ello que son los que
tienen el mayor monto y volumen de depdsito, los cuales suelen ser

captados a bajas tasas de interés.
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B. Sistema Financiero No Bancario

e) Bancos hipotecarios

Su finalidad es otorgar créditos hipotecarios; es decir, préstamos
con garantia de bienes inmuebles. Captan sus retiros a través de la
colocacion de titulos-valores (obligaciones o cédulas hipotecarias)

en el mercado de capitales.

Normalmente, estas colocaciones cuentan con el respaldo de los

mismos inmuebles que garantizan los préstamos otorgados.

f) Bancos de fomento:

Su objetivo es financiar actividades especificas de la economia con
fondos propios o de terceros. Los préstamos son normalmente de
mediano y largo plazo, y buscan canalizar el ahorro hacia las

diversas actividades productivas.

g) Cajas de ahorro

Su objeto es captar ahorros de las personas de menores recursos.
En algunos casos se les permite hacerlo con modalidades propias
de los bancos comerciales. Su accionar estd mas reglamentado
porque, desde una optica tutelar, es funcién del Estado proteger, en
mayor medida, al pequefio ahorrista, quien normalmente no se
encuentra bien informado para tomar decisiones en cuanto a la

colocacion de sus fondos.
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21.1.2 Instituciones Reguladoras y Supervisoras (Fernandez, 2015)

a) Banco Central de Reserva del Peru

Encargado de regular la moneda y el crédito del sistema financiero. Sus

funciones principales son:

a. Propiciar que las tasas de interés de las operaciones del sistema
financiero, sean determinadas por la libre competencia,

regulando el mercado.

b. La regulaciéon de la oferta monetaria.

c. La administracion de las reservas internacionales (RIN).

d. La emision de billetes y monedas.

b) Superintendencia de Banca, Seguros y AFP (SBS)

Organismo de control del sistema financiero nacional, controla en
representacion del estado a las empresas bancarias, financieras, de
seguros y a las demas personas naturales y juridicas que operan con

fondos publicos.

La Superintendencia de Banca y Seguros es un érgano autbnomo, cuyo
objetivo es fiscalizar al Banco Central de Reserva del Peru, Banco de la

Nacién e instituciones financieras de cualquier naturaleza.

La funcién fiscalizadora de la superintendencia puede ser ejercida en

forma amplia sobre cualquier operacién o negocio.
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Asi también es organismo de Control del Sistema Nacional de AFP

c) Superintendencia del Mercado de Valores (SMV).

Institucion Publica del sector Economia y Finanzas, cuya finalidad es
promover el mercado de valores, velar por el adecuado manejo de las
empresas y normar la contabilidad de las mismas. Tiene personeria
juridica de derecho publico y goza de autonomia funcional

administrativa y econémica.

21.1.3 Empresas del Sistema Financiero

La ley las define:

a) Empresa Bancaria: es aquella cuyo negocio principal consiste en
recibir dinero del publico en depdsito o bajo cualquier otra modalidad
contractual, y en utilizar ese dinero, su propio capital y el que
obtenga de otras fuentes de financiacion en conceder créditos en las
diversas modalidades, o a aplicarlos a operaciones sujetas a riesgos

de mercado.

b) Empresa Financiera: es aquella que capta recursos del publico y
cuya especialidad consiste en facilitar las colocaciones de primeras
emisiones de valores, operar con valores mobiliarios y brindar

asesoria de caracter financiero.
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c) Empresa de desarrollo de la pequeiia y micro empresa
(EDPYME): es aquella cuya especialidad consiste en otorgar
financiamiento preferentemente a los empresarios de la pequefia y

micro empresa.

d) Empresas de arrendamiento financiero: se especializan en la
adquisicion de bienes muebles e inmuebles, los que seran cedidos
en uso a una persona natural o juridica, a cambio del pago de una
renta periodica y con la opcion de comprar dichos bienes por un valor

predeterminado.

e) Empresa de factoring: su especialidad consiste en la adquisicion
de facturas conformadas, titulos valores y, en general, cualquier

valor mobiliario representativo de deuda.

f) Empresa afianzadora y de garantias: se especializa en otorgar
afianzamientos para garantizar a personas naturales o juridicas,
ante otras empresas del sistema financiero o ante empresas del

extranjero, en operaciones vinculadas con el comercio exterior.

g) Empresa de servicios fiduciarios: se especializa en actuar como
fiduciario en la administracion de patrimonios autbnomos fiduciarios,

o en el cumplimiento de encargos fiduciarios de cualquier naturaleza.

h) Cooperativas de Ahorro y Crédito: Captan recursos del publico,
entendiéndose por tal a las personas ajenas a sus accionistas, solo

si adoptan la forma de sociedades cooperativas con acciones.
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No se rigen por la Ley General de Cooperativas, sino por la Ley
General 26702 y la Ley General de Sociedades. Estan bajo la

supervision de la SBS.

i) Cajamunicipal de Ahorro y Crédito: es aquella que capta recursos
del publico y cuya especialidad consiste en realizar operaciones de

financiamiento, preferentemente a las pequefias y micro empresas.

j) Caja Municipal de Crédito Popular: es aquella especializada en
otorgar crédito pignoraticio al publico en general, encontrandose
también facultada para efectuar operaciones activas y pasivas con
los respectivos Concejos Provinciales y Distritales y con las
empresas municipales dependientes de los primeros, asi como para

brindar servicios bancarios a dichos concejos y empresas.

k) Caja Rural de Ahorro y Crédito: es aquella que capta recursos del
publico, y cuya especialidad consiste en otorgar financiamiento
preferentemente a la mediana, pequefia y micro empresa del &mbito

rural.

2.1.1.4 Situacion General de las Cajas Rurales de Ahorro y Créditos

Las Cajas Rurales de Ahorro y Créditos, en adelante las CRAC, son
instituciones pertenecientes al grupo de empresas de operaciones
multiples no bancarias, reguladas por la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP (SBS), autorizadas a otorgar créditos y captar depdsitos del

publico.
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Las CRAC nacieron por D.L 25612 en 1992, e iniciaron operaciones en
1993 con limitadas exigencias de capital minimo y accionistas privados y
fueron concebidas inicialmente como una respuesta frente a la liquidacion

de la Banca de Fomento Publica.

Ademas, se orientaron a proveer servicios financieros a los segmentos de
la poblacion no atendidos por la Banca comercial, priorizando al sector
rural. Las CRAC forman parte del sistema financiero, el cual se define como
el conjunto de instituciones encargadas de canalizar recursos monetarios

de los agentes superavitarios hacia los agentes deficitarios.

Asimismo, al estar las CRAC inmersas dentro del sistema no bancario -Ley
General 26702 (2009)- se veran impactadas en su desempefio por el
comportamiento del entorno macroeconémico a través de la aplicacion de
la politica monetaria y politica fiscal que ejecuta el Gobierno asi como los

choques internos y externos.

2.1.2 ROTACION DE PERSONAL

El concepto de rotacion de personal se emplea para hombrar al cambio de
empleados en una empresa. Se dice que el personal rota cuando
trabajadores se van de la compafia (ya sea porque son despedidos o
renuncian) y son reemplazados por otros que cubren sus puestos y asumen
sus funciones. Para (Martin Sierra, 2011) El término rotacion de personal
encierra mucha mas complejidad de la que, a priori, podria parecer. Por un
lado, se pueden utilizar diversos sinbnimos que se refieren a ella: salida,

abandono, separacion, ruptura del vinculo contractual o turnover.
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Por otro, existe una prolifica literatura al respecto, aunque ha evolucionado
a lo largo del tiempo, hasta llegar a nuestros dias, con definiciones mucho

mas complejas y completas.

Si hubiera que indicar un trabajo pionero sobre la retencion y rotacion

voluntaria, sin duda, seria el trabajo de March y Simon (1958).

Estos autores, a través de su teoria del equilibrio organizativo, plantean un
modelo en el que analizan las contraprestaciones de la relacion laboral, la
satisfaccion laboral y, aunque no ofrecen una definicion explicita sobre
rotacién, aluden al término baja voluntaria, conceptuandolo como “el final de
la participacion del empleado en la organizacién, pasando a estar fuera de

la nébmina de la organizacién”.

En la década de los noventa, algunos autores consideraron que las
anteriores definiciones no describian la realidad de la rotacién, puesto que la
estudiaban de forma aislada sin considerar otros comportamientos que
estaban estrechamente relacionados con ella. Con el animo de superar esta
limitacion, surgieron nuevas conceptualizaciones, definiendo la variable
‘constructo de abandono” que aglutina en este concepto a la rotacion
voluntaria, el absentismo, los retrasos y otros comportamientos (cOmo estar
ausente en el trabajo, falta de concentracién, sindicalizacién, caida del

rendimiento, etc.) (Hulin, 1991).

También surgieron otras propuestas que conciben a la rotacién voluntaria y
la retencién como las dos caras de la misma moneda y, por tanto, proponen

estudiarlas de forma simultdnea y conjunta.
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Es a patrtir de estas contribuciones cuando surgen los estudios que analizan,
expresamente, la retencion de empleados en la organizacion, principalmente
a traves del analisis de una nueva variable fundamental para la retencion: el
compromiso organizativo. Debido a su importante influencia sobre la

retencion, merece un breve apunte.

El compromiso de los empleados con la organizacion (junto con la
satisfaccion laboral) ha sido tradicionalmente la variable mas relacionada
con la retencion de empleados. Inicialmente se defini6 como “un fuerte
sentimiento de aceptacién de los valores y objetivos de la organizacion como
propios, una clara propension a realizar considerables esfuerzos por el bien
de la organizacién y un fuerte deseo de permanencia en la misma” (Mowday,

Steers, & Porter, 1979)

Sin embargo en concepciones mas actuales para (Chiavenato,
Administracion de Recursos Humanos, 1999) la rotacién de personal es el
resultado de la salida de algunos empleados y la entrada de otros para

sustituirlos en el trabajo.

El flujo de salidas (desvinculaciones, despidos Yy jubilaciones) debe
compensarse con un flujo equivalente de entradas (admisiones) de

personas.

A. Desvinculacién por iniciativa del empleado: Ocurre cuando un
empleado decide por motivos personales o profesionales terminar la

relaciéon de trabajo con el empleador.
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Depende de dos percepciones: la primera es el nivel de insatisfaccion
del empleado con el trabajo; la segunda, el numero de alternativas
atractivas que ve fuera de la organizacion, es decir, en el mercado

laboral.

B. Desvinculacion por iniciativa de la organizacién (despidos):
Ocurre cuando la organizacion decide despedir empleados, sea para
sustituirlos por otros mas adecuados a sus necesidades, para corregir
problemas de seleccion inadecuada o para reducir la fuerza laboral.
Los cambios efectuados en el disefio de los cargos producen
transferencias, nuevos puestos, tareas compartidas, reduccién de

horas de trabajo y despido de empleados.

Para reducir el impacto de estos cambios organizacionales, el
remedio ha sido el recorte de horas extras, congelacion de
contrataciones, reduccion de la jornada de trabajo, el trabajo en casa
(home office) y, sobre todo, el reciclaje profesional a través del
entrenamiento continuo e intensivo, si el despido es indispensable, las
organizaciones utilizan criterios discutidos y negociados con los
empleados o los sindicatos, para evitar problemas de reduccién de la
moral y lealtad que afecten la productividad - minimizar posibles
acciones judiciales y ayudar a los antiguos empleados en la busque
de puestos semejantes en el mercado a través del outplacement

(reubicacion profesional).
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Distinguiendo ademas de funcional-disfuncional, entre evitable y no evitable

por parte de la organizacién, en funcién de la capacidad que pueda tener la

organizacion para evitar o no la marcha de los empleados. De todas las

situaciones posibles, el caso que realmente debe preocupar a las empresas

es el de la rotacion disfuncional controlable o evitable, puesto que en esta

categoria es donde las empresas tienen margen de maniobra para utilizar

practicas y medidas que puedan favorecer la retencién de estos empleados.

(Hom & Griffeth, 1995), clasifican la rotacion considerando la voluntariedad,

la funcionalidad y la evitabilidad, definiendo cuatro situaciones posibles: a)

rotacion involuntaria; b) rotacion voluntaria funcional; c) rotacién voluntaria

disfuncional no evitable; y d) rotacidn voluntaria disfuncional evitable.

TABLA 1: TIPOS DE ROTACION DE PERSONAL

CONTROL POR PARTE DEL EMPLEADO

Voluntaria

Involuntaria

Funcional

Se marchan empleados

problemdticos bajo
desemperio

Disfuncional

Se marchan recursas
humanaos valiosos

Funcional

Se marchan
empleados
problemdticos bajo
desempefio

Disfuncional

Se marchan recursos
humanos valiosos

CONTROL POR PARTE DE
LA ORGANIZACION

s Por aspectos

Por aspecios

* dimisiones

e dimisiones

» Dejar el trabajo

para atender tareas

domeésticas u otros.

Decision de dejar el
trabajo para atender
tareas domésticas

o retributivos, retributivos, forzosas forzosas
: 1 I 1 T . .
= horario \ﬂmﬁlolll?s, homn.o, o despidos o despidos
=~ falta de promocién, vacaciones, falta de o o
= formacion, etc. promocion , . J}lb||3010nes . J}'b'lﬂc'“"es
formacién, etc. forzosas forzosas
s (Cambio por s Cambio de ciudad + [ncapacidad total o | # Incapacidad total o
cuestiones por cuestiones parcial parcial
@ personales personales (impidiendo su (impidiendo su
S « Baja por « Baja por actividad habitual actividad habitual
E maternidad sin maternidad sin en la empresa) en la empresa)
Pt retorno retorno + Fallecimiento * Fallecimiento
z

ELABORADO POR: Elaborado a partir de Maerz y Campion (1998), Hom y Griffeth (1995)

FUENTE: International review of industrial and organizational psychology
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De forma analoga a la rotacion, la retencion puede clasificarse como
funcional o disfuncional. Cuando los empleados de bajo desempefio
abandonan la organizacion y se logra mantener a los empleados de alto
desempeiio, estaremos ante una retencion funcional, que, de hecho, mejora

los resultados organizativos (Johnson, Griffeeth, & Griffin, 2000).

Por el contrario, cuando los buenos trabajadores abandonan la empresa y
los trabajadores de bajo desempefio permanecen, estaremos ante una
retencion disfuncional, puesto que puede perjudicar tanto a la innovacion

como a los resultados de la organizacion.

Desde un punto de vista estratégico, las empresas deben disefiar planes de
gestion de sus personas que favorezcan la retencion funcional o, en otras
palabras, traten de reducir la rotacion voluntaria, disfuncional y evitable. Esta
categoria es la que debe preocupar a las empresas, ya que es en la que
pueden intervenir directamente a través de sus practicas de recursos
humanos, tratando de mantener a sus trabajadores mas valiosos y
estratégicos. En definitiva, se trata de cambiar su idea de marcharse por la

de quedarse, una tarea realmente compleja en la practica empresarial.

Una vez identificada la evolucidon del concepto y la taxonomia de la retencién
de empleados, nos interesa centrar la atencion en los estudios que la han

investigado.

Asi, en primer lugar, revisaremos la principal literatura que aborda el estudio

sobre retencion.
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Como ya hemos anticipado, esta literatura se agrupa en dos tipos de
trabajos, por un lado, los trabajos basados en modelos que tratan de explicar
las causas, los procesos y las consecuencias de la retencion (o de la rotacion
voluntaria, en los estadios iniciales de esta literatura). Y, por otro lado,
trabajos que sin apoyarse, expresamente en modelos, estudian practicas

gue puedan influir sobre la retencion.

C. Ventajas de la Rotacion De Personal

La Rotacion de Personal segun (Dessler, 2009) comprende una gran
variedad de Ventajas, pero también sostiene sobre si misma, la
posibilidad de que haya desventajas, porque toda Rotacion de

Personal requiere el tener que asumir ajustes.

- Permite que cada Personal que labora en la empresa,
descubra su potencial, habilidades y destrezas que no habia

desarrollado hasta entonces.

- Permite que en cada equipo de trabajo pueda interactuar con

nuevos miembros periddicamente.

- Permite que cada persona nueva aporte novedades al grupo a

través de sus habilidades, talentos, ideas, etc.

- Permite que los antiguos miembros de cada equipo de trabajo
pueda aprender a transmitirlo tanto tedrica como en lo practico,

a cada nuevo integrante de su equipo.
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- Permite que cada persona que tiene que desarrollar a alguien
gue es novato en su area pueda descubrir en si mismo, el lider

gue lleva dentro.

- Permite que cada Lider de grupo pueda ver a mayor escala
como es el desenvolvimiento de cada empleado en su area, y
en la empresa en general, cuando ésta le permite trabajar en

otra area en la cual no ha laborado antes.

- Permite que las personas no se apoderen del cargo, o,
hablando irbnicamente, "Que cada cargo no se apodere de las

personas".

- Permite que todos los miembros de cada equipo tengan
igualdad de oportunidades para poder rendir en diferentes
areas, conocer nuevas habilidades, y adquirir nuevos

conocimientos.

D. Desventajas de la Rotacion De Personal

- Veamos las Desventajas o dificultades que puede generar la

rotacion de personal segun (Dessler, 2009)

- Hay personas que no se sienten preparadas para asumir

nuevas funciones.
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- Hay personas que no se sienten bien cuando son sus
comparieros los que son cambiados de su grupo, porque se

siente que ha de perder a sus amigos.

- Hay personas que no disfrutan el hecho de que otras personas

sean promovidas.

- Hay personas que les cuesta adaptarse a huevos miembros en

el grupo.

- Hay personas que les cuesta seguir las 6rdenes de nuevos

lideres.

- Hay personas que les cuesta adaptarse a un cargo que les
exige liderar a un grupo, si ellos nunca antes han tenido ese

tipo de exigencias.

- Hay personas que les cuesta socializar, y cuando les ha
costado integrarse a un grupos, luego de lograrlo, les cuesta

tener que dejarlo para comenzar en uno nuevo.

- Hay personas que conocen muy bien su trabajo, pero no saben

cdmo ayudar a otros y preparalos en el oficio.

- Hay personas que no se dejan ayudar ni ensefiar, y quieren
llegar a un grupo, pero que todos se adapten a él, en vez de

adaptarse él mismo a este nuevo grupo.
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- Hay personas que creen que saben ensefiar a los nuevos
miembros, pero en realidad los confunden porque no saben

darle las herramientas que necesitan realmente.

- Hay personas que saben trabajar individualmente, pero no

saben trabajar en equipo.

E. Causas de Rotacion de Personal:

La rotacion de personal es el efecto de fenbmenos internos y externos
de la organizacion sobre la actitud del trabajador en su desempefio
laboral y decision de permanecer laborando o retirarse. Dentro de los
fendmenos externos podemos citar la situacidon de la oferta y
demanda de recursos humanos en el mercado, la coyuntura

econdmica, las oportunidades de empleo, etc. (Castillo Aponte, 2006)

Dentro de los fenbmenos internos que ocurren en la organizacion
podemos citar la politica salarial, politica de beneficios, oportunidades
de crecimiento, cultura organizacional, politica de reclutamiento y
seleccibn de recursos humanos, criterios y programas de
entrenamiento. Estas son algunas practicas que utilizan algunas

empresas para reducir la rotacién de personal

- Mayor formacién y recursos.

- Implicacion de los agentes en distintos procesos dentro de la

compafia.

28

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
| Altiplano

- Ofrecer un plan de carrera.

- Dar la posibilidad de aportar informacion a sus mandos sobre

su trabajo y clientes.

- Cambiar de campafas y de turno para evitar el desgaste que

conlleva realizar una misma actividad.

2.1.3 SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion laboral puede definirse como la actitud del trabajador frente
a su propio trabajo, dicha actitud esta basada en las creencias y valores que

el trabajador desarrolla en su propio trabajo.

Es el grado en el cual un empleado se identifica con una organizacion en
particular, con sus metas y desea mantenerse en ella como uno de sus

miembros.

La satisfaccion laboral esta relacionado al clima organizacional de la
empresa y el desempeiio laboral. Los sistemas de salarios, incentivos,
gratificaciones, compensaciones y politicas de ascensos deben ser justos,

no ambiguos si equitativos y deben estar acorde a sus expectativas.

La satisfaccion en el trabajo es una actitud de la gente hacia su empleo se
deriva de la percepcion que tiene de sus labores y el grado de
correspondencia entre el individuo y la organizacion. (lvancevich,

Konopaske, & Mattenson, 2006)
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Un empleado satisfecho tiende a ausentarse con menos 46 frecuencia, a
hacer contribuciones positivas y a permanecer con la organizacion. En
contraste, un empleado insatisfecho puede estar ausente con mas
frecuencia, experimentar estrés que interrumpa a los compafieros de trabajo

y estar continuamente en busca de un nuevo empleo.

Las organizaciones exitosas procuran ser excelentes lugares para trabajar e

intrinsecamente gratificantes para las personas.

El grado de satisfaccion en el trabajo ayuda a atraer talentos y a retenerlos,
a mantener un clima organizacional saludable, a motivar a las personas y a

conquistar su compromiso. (Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2006)

A. Factores Que Influyen En La Satisfaccion Laboral

Para (Luthans, 2008) existen varios factores que influyen en la
satisfaccion laboral. Por ejemplo, un estudio descubrié que si los
campos de especialidad de estudiantes universitarios coincidian con
sus empleos, dicha correspondencia predecia la satisfaccion laboral
subsiguiente. Sin embrago, las influencias y principales se resumen

junto con las cinco dimensiones.

- El trabajo mismo.- El contenido del trabajo mismo es una
fuente importante de satisfaccion laboral. A un nivel mas
pragmético, algunos de los ingredientes mas importantes de un
empleo satisfactorio, descubiertos por encuestas a través de

los afios, incluyen un trabajo desafiante e interesante.
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Ademas una encuesta descubri6é que el desarrollo de la carrera
(no necesariamente la promocion) era mas importante para

empleados tanto jovenes como de mayor edad.

- El pago.- Se reconoce que los sueldo son un factor
significativo, aunque cognitivamente complejo, y
multidimensional de la satisfaccion laboral. El dinero no solo
ayuda a las personas a satisfacer sus necesidades basicas
sino también es para satisfacer necesidades de nivel superior.
Con frecuencia los empleados consideran que el pago es un
reflejo de como la administracion ve su contribucion a la

organizacion.

- Oportunidades de promocién.- Las oportunidades de
promocién parecen tener un efecto variable en la satisfaccion
laboral. Esto se debe a que las promociones adquieren
diversas formas y tienen muchas recompensas adicionales.
Por ejemplo, los individuos que son promovidos con base en
su antigiedad experimentan con frecuencia satisfaccion
laboral, pero no tanta como los que son promovidos con base
en su desempefio. Por otro lado, una promocion con un
aumento salarial de 10% no estén satisfactoria como una con

un aumento de un 20%.
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Estas diferencias ayudan a explicar por qué las promociones
de directivos son mas satisfactorias que las promociones en

los niveles inferiores de las organizaciones.

Del mismo modo, en los ultimos afos, con el apalancamiento
de las organizaciones y las estrategias de delegacion de
autoridad que lo acompafian, la promocién, en el sentido
tradicional por la escala corporativa jerarquica del éxito, ya no
esta disponibles como antes. Los empleados que operan en el
nuevo paradigma, saben que las promociones usuales ya no

estan disponibles, pero tampoco son deseadas.

Un ambiente de trabajo positivo y las oportunidades para
crecer intelectualmente y ampliar la base de habilidades se han
vuelto para muchos mas importantes que las oportunidades de

promocion.

- Supervisiéon.- La supervision es otra fuente moderada e
importante de la satisfaccion laboral. No obstante, se puede
decir, por ahora existen dos dimensiones de estilo de

supervision que influyen en la satisfaccion laboral.

Una se centra en los empleados y se mide segun el grado con
el que un supervisor adquiere un interés personal y se

preocupa por el empleado.
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Se manifiesta comunmente en acciones en vigilar el
desempeiio del empleado. Proporcionarle consejos y ayuda y
comunicarse con él a nivel personal y oficial. La otra dimension
es la participacion o influencia, representada por los
administradores que permiten a sus empleados participar en
decisiones que afectan sus propios empleos. En mayoria de

los casos, este método genera una mayor satisfaccion.

- Grupo detrabajo.- La naturaleza del grupo de trabajo o equipo
tiene un efecto en la satisfaccion laboral. Los colegas o
miembros de equipos, amistosos y cooperadores, son una

fuente moderada de satisfaccion para empleados individuales.

El grupo de trabajo, especialmente un equipo “unido”, sirve
como una fuente de apoyo, bienestar y consejo para los

miembros individuales.

La investigacion indica que los grupos que requieren mucha
interdependencia entre los miembros para llevar acabo el
trabajo tienen mayor satisfaccion. Un buen grupo de trabajo o

equipo eficaz hace que el trabajo sea mas agradable.

Sin embrago, este factor no es esencial para la satisfaccion
laboral. Por otro lado, si existe la condicion contraria (no es facil
llevarse bien con las personas), este factor puede producir un

factor negativo en las satisfaccion laboral.
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Ademas, la investigacion realizada a través de las culturas
indica que si los miembros se resisten a los equipos en general
y a los equipos auto dirigidos en particular, se sentiran menos

satisfechos que si aceptaran formar parte de ellos.

- Condiciones de trabajo.- Las condiciones de trabajo
producen un efecto moderado en la satisfaccion laboral. Si las
condiciones de trabajo son buenas (ejemplo ambiente limpio y
atractivo), al personal se le facilitara llevar a cabo su trabajo. Si
las condiciones de trabajo son deficientes (ejemplo ambiente
caluroso y ruidoso), al personal se le dificultara realizar sus

tareas.

En otras palabras, el efecto de las condiciones de trabajo en la
satisfaccion laboral es similar al del grupo de trabajo. Si las
condiciones son buenas puede haber o no un problema de
satisfaccion; si las condiciones son deficientes, muy probable

lo habra.

B. Efectos de la satisfaccién e insatisfaccién laboral en las

organizaciones

(Arbaiza Fermini, 2010) Cuando una persona se siente satisfecha se
refleja en la forma de comportarse. Asimismo, cuando una persona se
siente insatisfecha se generaran una serie de consecuencias tanto a

nivel personal, como a nivel organizacional.
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- El ausentismo: algunas investigaciones plantean que existe
una relacion directa entre la satisfaccion laboral y el
ausentismo, pero que esta relacion es débil. Esto constituye un
gran problema a nivel econémico para las organizaciones.
Cabe mencionar que el ausentismo no necesariamente se

debe a la insatisfaccion, sino que existen otras actividades.

- El abandono: El abandono es uno de los factores que mas
relaciona con la insatisfaccion laboral. Este abandono, puede
darse por parte del empleado, si este se encuentra insatisfecho

y decide renunciar, o si es que la empresa decide despedirlo.

En ambos casos, el tener que reemplazar a un empleado
resulta costoso para la organizacion, debido a los procesos de

induccion, capacitacion y entrenamiento.

- Las protestas: los empleados insatisfechos pueden presentar
contantes quejas a la administracion y realizar protestas ya
sean individuales o grupales, las cuales representarian

pérdidas para la organizacion.

- Comportamientos inadecuados: La insatisfaccion laboral
puede ocasionar ciertos comportamientos en los empleados,
tales como el consumo de sustancias, robos en el centro de

trabajo, socializacion indebida, sabotaje e impuntualidad.
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En otros casos, el empleado puede simplemente perder
tiempo, como navegar por internet y hacer llamadas telefonias

innecesarias.

- Productividad: Mucho se comenta acerca de la relacion entre
la satisfaccion y productividad la relacion entre ambas no
siempre es positiva, en tal sentido, no todas las personas
satisfechas son productivas, sino que existen otros factores
gue van influir en la productividad. Algunos autores sefialan
gue ocurre lo contrario, es decir, si un empleado es productivo,

se encuentra satisfecho.

C. Efectos quetienen los empleados satisfechos e insatisfechos en

el lugar de trabajo.

(Robbins & Judge, 13 ed., 2009) Afirman cuando a los empleados les
gusta su trabajo hay consecuencias y también cuando les disgusta.
Una estructura tedrica acerca de los comportamientos de salida — voz
— lealtad — negligencia — es 0til para comprender las consecuencias
de la insatisfaccion. La estructura de estas cuatro respuestas, que
definen una de la otra en dos dimensiones: constructiva/destructiva y

la activa /pasiva. Las respuestas se definen a continuacion:

- Salida: comportamiento dirigido hacia salir de la organizacion,

en busca de un puesto nuevo o por renuncia.
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- Voz: tratar en forma activa y constructiva de mejorar las
condiciones, inclusive con sugerencias de mejora, analisis de
los problemas con los superiores y alguna forma de actividad

sindical.

- Lealtad: Espera pasiva pero optimista de que las condiciones
mejoren, inclusive hablando por la organizacion ante criticas
del exterior y con la confianza de que la administracion esta

“haciendo las cosas correctas”.

- Negligencia: Permitir pasivamente que las condiciones
empeoren, inclusive con ausentismo o impuntualidad crénicos,

poco esfuerzo y mayor tasa de errores.

Los comportamientos de salida y negligencia agrupan nuestras

variables de desempefio — productividad, ausentismos y rotacion.

Sin embargo, este modelo incluye en la respuesta de los empleados
los comportamientos de voz y lealtad, considerados como
comportamientos constructivos que permiten que los individuos
toleren situaciones desagradables y reanimen las condiciones de

trabajo satisfactorio.
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2.1.4 BENCHMARKING

El benchmarking consiste en tomar "comparadores” o benchmarks a
aquellos productos, servicios y procesos de trabajo que pertenezcan a
organizaciones que evidencien las mejores practicas sobre el area de
interés, con el proposito de transferir el conocimiento de las mejores

practicas y su aplicacion.

Segun Casadesus (2005), "Es una técnica para buscar las mejores practicas
gue se pueden encontrar fuera 0 a veces dentro de la empresa, en relacion
con los métodos, procesos de cualquier tipo, productos o servicios, siempre
encaminada a la mejora continua y orientada fundamentalmente a los

clientes".

En economia, toma su acepcion para la Regulacion: benchmarking es una
herramienta destinada a lograr comportamientos competitivos (eficientes) en
la oferta de los mercados monopolisticos que consiste en la comparacién del
desempefio de las empresas, a través de la métrica por variables,

indicadores y coeficientes.

En la préactica, se utlizan diversos mecanismos de incentivos al
comportamiento eficiente, como los resultados de las comparaciones (hadie
quiere ser el peor) o con la utilizaciobn de mecanismos que transforman esos
resultados comparativos en premios o0 castigos sobre los ingresos del

empresario.

38

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Nacional del
| Attiplano

El benchmarking es “un proceso de medicion continuo y sistematico, que
mide y compara continuamente los procesos empresariales de una
organizacion contra los procesos de los lideres (siempre y cuando exista una
compatibilidad entre las empresas que realizan dicho estudio) para obtener
informacion que ayude a la organizacion a desarrollar acciones que mejoren

Su presentacion.

Otra definicion importante puede ser: el "proceso de investigacion industrial
gue permite a los gerentes desarrollar comparaciones entre compaiias
sobre procesos y practicas que permitan identificar o mejor de lo mejor y
obtener con ello un nivel de superioridad y ventaja competitiva.” Entonces,
podemos resumir que es la busqueda de las mejores practicas de la industria
gue conducen a un desempefio excelente”. Por tanto, el benchmarking es el
proceso por el cual se obtiene informacion util que ayuda a una organizacion

a mejorar sus procesos.

Su objetivo es conseguir la maxima eficacia en el ejercicio de aprender de
los mejores, ayudando a la empresa a moverse desde donde estad hacia

donde quiere llegar.

2141 Tipos de Benchmarking

Segun Casadesus:

e Benchmarking interno: es la blusqueda de buenas practicas dentro

de las diferentes empresas, plantas o unidades del propio grupo.
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e La obtencion de informacion en este caso puede entrafiar cierta
dificultad, sobre todo en empresas o grupos en los que existe
competencia entre las diferentes unidades por la captacion de
nuevos pedidos o clientes. En este proceso se corre el riesgo de que
la empresa a la que se estd sometiendo a comparacion acuse de
espionaje, por lo que hay que tener sumo cuidado al ejercer esta

estrategia.

Se lleva a cabo dentro de la organizacién y se caracteriza por ser las
operaciones de comparacion que se pueden efectuar dentro de una
organizacion. Por tanto, se identifican los estandares de desarrollo

interno de una organizacion.

Estableciendo patrones de comparacion con departamentos o
secciones, tomandolos como estandar para iniciar procesos de mejora
continua. Se estimula asi las comunicaciones internas y la solucion

conjunta del problema.

e Benchmarking externo: Se realiza una comparacion con las

empresas externas, en la que podemos diferenciar dos casos:

e Benchmarking competitivo directo: La gran mayoria de las empresas
tienen uno o varios competidores que destacan en la ejecucion de la
fase o proceso que se pretende mejorar. Lograr que el competidor
directo proporcione los datos de interés puede ser una labor dificil

de consegquir.
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En ciertas ocasiones una tercera empresa 0 un proveedor comudn

pueden ser utilizados como fuente de informacion.

e Benchmarking no competitivo: Se produce cuando se obtiene
informacion sobre empresas que no son competidoras de forma
directa, bien porque el mercado en el que actian sea
geograficamente opuesto, 0 porque intervengan en otro sector de
actividad diferente, también denominado como benchmarking

funcional.

2.1.5 RENTABILIDAD

Se dice que una empresa es rentable cuando genera suficiente utilidad o
beneficio, es decir, cuando sus ingresos son mayores que sus gastos, y la

diferencia entre ellos es considerada como aceptable.

Pero lo correcto al momento de evaluar la rentabilidad de una empresa es
evaluar la relacion que existe entre sus utilidades o beneficios, y la inversion

o los recursos que ha utilizado para obtenerlos.

Mide la utilidad obtenida en un afio con respecto a las ventas netas
efectuadas en el mismo periodo. También se le conoce como margen sobre

ventas o indice de productividad.

La definicion operativa del indicador es:

Resultado del Ejercicio
Ventas Netas

Margen sobre Ventas = x 100
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Cuando un administrador sospecha que su empresa no es productiva (su
indice de productividad total es bajo), la accién inmediata sera investigar por
gué su empresa no es productiva; para este efecto, se puede considerar los
indices de productividad parciales, con ellos podra investigar, por ejemplo, si
estad consumiendo mucha materia prima y, en ese caso, debera investigar
cudles son las fuentes de desperdicio. Sin embargo, el administrador podria
tener dificultades para detectar las causas de ineficiencia si la fabricacion de
su producto requiere de varias actividades; pudiera ser que una actividad

fuera altamente productiva, mientras que otra actividad es ineficiente.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional constituye una configuracion de las caracteristicas de
una organizacion, asi como las caracteristicas personales de un individuo
pueden constituir su personalidad, ademas que esta influye en el
comportamiento de un individuo en su trabajo, asi como también el clima
atmosférico puede jugar un cierto papel en su forma de comportarse. El concepto
de Clima Organizacional tiene importantes y diversas caracteristicas, entre las

gque podemos resaltar:

- El Clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de la
Organizacion en que se desempefian los miembros de ésta, estas

caracteristicas pueden ser externas o internas.

- [Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
miembros que se desempefian en ese medio ambiente, esto ultimo
determina el clima organizacional, ya que cada miembro tiene una

percepcion distinta del medio en que se desenvuelve.

- Estas caracteristicas de la organizacién son relativamente permanentes
en el tiempo, se diferencian de una organizacion a otra y de una seccién

a otra dentro de una misma empresa.

- El Clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente

altamente dinamico.
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EL TALENTO

Es un recurso escaso localizado en las personas que cuentan con la capacidad
de obtener resultados que den valor a la empresa en un determinado entorno,
ya gque cuentan con un conjunto de aptitudes o destrezas sobresalientes respecto
de un grupo para realizar una tarea determinada de forma exitosa. (Castillo

Aponte, 2006)

GESTION DEL TALENTO

Es un proceso continuado en el tiempo, ya que es parte clave de la estrategia

corporativa de la empresa.

La gestion del talento, ademas, debe procurar ser lo mas individualizada posible,
pues cada empleado es distinto y sus necesidades también (Castillo Aponte,
2006). También implica saber aprovechar las virtudes y potencialidades
individuales de los empleados de una organizacion y saber transmitirlas al resto

del colectivo.

PROGRAMA DE RETENCION DEL TALENTO

Es un conjunto de instrucciones para que las organizaciones puedan administrar
mejor las reservas de su capital humano, identificar los factores claves de la
retencién y actuar sobre ellos de manera profesional, que sirva para dar el

verdadero soporte que requiera una organizacion a largo plazo.
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PROCESO DE SELECCION:

Escoger entre los candidatos reclutados a los mas adecuados para ocupar los
cargos existentes en la empresa, tratando de mantener o aumentar la eficiencia

y el rendimiento del personal.

Buscar solucionar dos problemas: adecuacion del hombre al cargo eficiencia del
hombre en el cargo. El criterio de seleccion se fundamenta en los datos e

informacion que se posean respecto del cargo.

El proceso selectivo debe proporcionar no solo un diagnostico sino también un
pronéstico de la capacidad de las personas para aprender a realizar una tarea

como en la ejecucion de ella, una vez aprendida.

La seleccién se configura basicamente como un proceso de comparacion y
decision, puesto que, de un lado esta el analisis y las especificaciones del cargo,

y del otro, candidatos profundamente diferenciados entre si.

RENTABILIDAD

Es sindnimo de ganancia, utilidad, beneficio.

Se trata de un objetivo valido para cualquier empresa, ya que a partir de la
obtencién de resultados positivos ella puede mirar con optimismo no solo su
presente, que implica la supervivencia, sino también su futuro: es decir, el

desarrollo de la organizacion en el tiempo.

Es una expresion econdémica de la productividad que relaciona no los insumos
con los productos, sino los costos con los ingresos. Es la productividad del capital

invertido.
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ROTACION DE PERSONAL

Es la proporcion de personas que salen de una organizaciéon —descontando los
qgue lo hacen de una forma inevitable (jubilaciones, fallecimientos)- sobre el total
del nimero de personas promedio de esa compaiiia en un determinado periodo

de tiempo (habitualmente se consideran periodos anuales).

46

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [ Nacional del
Altiplano

2.3 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

2.31 HIPOTESIS GENERAL

La rotacion de personal incide negativamente en la Rentabilidad de la Caja

Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A., periodos 2015-2016.

2.3.2 HIPOTESIS ESPECIFICA

- El nivel de insatisfaccion laboral influye de manera negativa en el
indice de rotacién de personal de cada oficina en la Caja Rural de

Ahorro y Crédito los Andes S.A.

- El margen diferencial entre el Benchmark y la satisfaccion laboral en

la empresa es demasiado elevado.

2.3.3 VARIABLES

VARIABLE GENERAL

- V.. ROTACION DE PERSONAL

- V.D. RENTABILIDAD

VARIABLE ESPECIFICA |

- V.I. INSATISFACCION LABORAL

- V.D. ROTACION DE PERSONAL
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VARIABLE ESPECIFICA II

- V.. SATISFACCION LABORAL

- V.D. BENCHMARK

2.3.4 INDICADORES

GENERAL

-indice de rotacién de personal

-Permanencia de personal contratado

-Permanencia de personal en periodo de prueba

-Procesos de seleccion Internos

-Margen de Rentabilidad sobre las Ventas

-Margen Operacional sobre las Ventas

ESPECIFICA |

-Encuesta de satisfaccion laboral

- indice de Rotacion de Personal por oficinas

ESPECIFICA Il

-Encuesta de satisfaccion laboral

- Comparador (Benchmark)
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 METODOS

Siendo el método un camino correcto para lograr conocimientos auténticos en el
marco de la ciencia. Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se

emplearon los métodos siguientes:

3.1.1 METODO ANALITICO

En este método se realizara una construccion del todo, descomponiéndolo
en sus partes o elementos para observar, establecer las causas, la
naturaleza y analizar los efectos; por lo cual los indices de rotacién, de
permanencia de personal, de rentabilidad y gastos administrativos seran

analizados.
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3.1.2 METODO SINTETICO

Con este método se busca querer encontrar estrategias, técnicas y
procedimientos en la Caja Rural de Ahorro y crédito los Andes para examinar

la problematica.

3.1.3 METODO INDUCTIVO

Este método nos permitira particularmente "La observacion directa de los
hechos, en la experimentacion de los procesos técnicos de adquisicion y
distribucion donde se ha analizado las fases de cada proceso, para disociar
los actos simples o elementos para examinarlos individualmente empleando

tres estados diferentes: la observacion, la hipotesis y la experimentacion”.

3.1.4 METODO DESCRIPTIVO

Método en la que se quiere obtener los diagnosticos sefialando como son y
coémo se manifiestan la rotacion de personal en Caja los Andes y como afecta
este indicador a la rentabilidad de la entidad, buscando especificar las
propiedades importantes para medir y evaluar aspectos, dimensiones o

componentes.

3.2 TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

Se aplico el tipo de investigacion descriptiva, el cual trabajé sobre realidades de
hecho fundamentadas del clima organizacional, y la afectacion en la rotacién de

personal que influye en la rentabilidad de los Estados Financieros.

50

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
Altiplano

En cuanto al nivel de Investigacion se aplico la Investigacion correlacionar, en la
cual se busco determinar el grado de relacion que pueden tener dos 0 mas

variables.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 UNIVERSO O POBLACION

Comprendida por la totalidad de empleados de la Caja Rural de Ahorro y
Crédito los Andes S.A. como elemento de andlisis del estudio. La poblacion
esta constituida por las Unidades de en los diferentes departamentos del
Perd, que segun el CAP Administrativo la entidad esta compuesta por 305

nuevos empleados en 2015, 246 nuevos empleados en el periodo 2016.

3.3.2 MUESTRA

La muestra de estudio para este trabajo de investigacion fue conformada
integramente por el personal total de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes S.A. Para el periodo 2015 forman parte 487 empleados y para el afio

2016 con 478 dando asi, representatividad al universo de estudio.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA OBTENCION DE DATOS

3.41 FUENTES

Son todas las areas, gerencias, departamentos, agencias, sucursales que

comprende la Caja Rural de Ahorro los Andes S.A.
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3.4.2 ANALISIS DOCUMENTAL

Esta técnica consistira en la recoleccion, ordenamiento y clasificacion de

datos e informacion a partir de:

- Documentacion Bibliografica: Como libros, boletines, etc.

- Documentacion Publica: Provenientes de instituciones publicas que
recopilan y proporcionan informacion de acuerdo a la (LEY DE
TRANSPARENCIA Y ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA,
2002), dentro de las cuales se encuentra comprendida la informacion

concerniente de la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes.

- Documentacion Oficial: Entre estas podemos mencionar a las leyes,

normas, las directivas internas.

- Documentacion Electronica; Toda aquella fuente de informacion
debidamente sustentada bajo los derechos de autor que se
encuentran como recursos en linea y de consulta virtual en paginas

Web, bibliotecas virtuales, etc.

3.4.3 ENCUESTAS

Las opiniones y puntos de vista del personal de la Caja Rural de Ahorro y
Crédito los Andes S.A., fueron tomadas como punto de partida para el

estudio de la investigacion.

Se encuestara al personal mediante cuestionarios durante este proceso.
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3.4.4 ENTREVISTA

Se realizara entrevistas con el personal de la Caja en las distintas sedes del
pais. Para la ejecucion de la entrevista se tomaran en cuenta cuatro fases

importantes:

- El contacto inicial con los entrevistados.

- La formulacion de las preguntas basadas en los cuestionarios
elaborados y de acuerdo a las funciones estrechamente relacionadas

a cada una de ellas.

- La anotacion de las respuestas.

- La culminacién de la entrevista.

3.45 OBSERVACION PARTICIPANTE:

Esta técnica permitira realizar la verificacion de la documentacion
sustentadora de los informes realizados, observando asi las la realidad de la

satisfaccion del personal, como sus condiciones laborales.

3.5 TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO DE DATOS

3.51 PROCEDIMIENTOS ESTADISTICOS

Se aplicod técnicas estadisticas para obtener resultados valorativos en el

analisis e interpretacién de la informacién, las cuales son las siguientes:
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- Determinacién de la Escala Nominal de Porcentajes: Para la
determinacién del porcentaje, se consider6 al numero total de
preguntas como un 100%, y al nimero de respuestas afirmativas (Sl)
y/o negativas (NO) como porcentaje "X", llegando asi al resultado

porcentual mediante la regla de tres simple.

Es decir:

Total nimero de preguntas  100%

N° de respuestas (SI) o (NO) "x"

Media Aritmética: Siendo el promedio mas usado de una variable
estadistica, es el valor representativo del grupo de datos en la cual se
sumaron todos los valores dividiéndolos por el nimero de valores sumados

de la forma siguiente:

noXi X1+X2+-+Xn
n B n

X =

Dénde:

X = Media aritmética o promedio.

., Xi=Sumatoria de los valores.

n = N° de valores sumados.
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3.5.2 INDICE DE ROTACION DE PERSONAL

El indice de rotacion de personal es una medida de gestion del capital
humano, a través de la cual es posible identificar problemas de insatisfaccion
laboral entre los empleados o deficiencias en los procesos de seleccion y

contratacion, entre otros.

D

(F, + F,)
2

Rotacion de Personal =

Donde:
D = Desvinculados.
F,= Personal al inicio del periodo
F,= Personal al inicio del periodo
3.5.3 MARGEN DE RENTABILIDAD SOBRE LAS VENTAS

Mide la utilidad obtenida en un afio con respecto a las ventas netas
efectuadas en el mismo periodo. También se le conoce como margen sobre

ventas o indice de productividad.

La definicion operativa del indicador es:

Margen sobre Ventas Resultado del Ejercicio % 100
Ventas Netas
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3.5.4 OBSERVACION DIRECTA

Se tomé en cuenta dos tipos de observaciones:

- Observacion Cotidiana: Se llevo a cabo de manera diaria en el horario
de oficina establecido por la empresa esto con el fin de ver el

desenvolvimiento normal de las actividades llevadas a cabo.

Este tipo de observacion sirvio de base para llevar a cabo la

observacion cientifica.

- Observaciéon Cientifica: Se hizo una percepcion sistematica, la cual
ayudo a captar los aspectos mas significativos de los objetos, hechos,
realidades sociales y personas en el contexto donde se desarrollan
normalmente. Este tipo de observacion ayudo a plantear el problema
de la investigacion, las férmulas, hipotesis para asi poder llegar a su

comprobacién y analisis.

3.6 PROCESAMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS

3.6.1 PROCESAMIENTO

En nuestra investigacion se siguid los siguientes procesos:

- Andlisis de la informacion: Aplicando técnicas de procesamiento de
datos automaticos del lenguaje natural, de representacion grafica, del
contenido cognitivo, actual (fecha, lengua, tipo de publicacién) y de

los datos bibliograficos (o textuales).
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- Seriacion de los resultados: En la cual se perciben las diferencias que

hay entre los resultados obtenidos.

- Clasificacién, ordenamiento y tabulacién de datos: Se expreso valores
y conceptos por medio de tablas en la presentacion de resultados,
relacionados al cumplimiento de las Normas Generales de Tesoreria

en donde se expresan los valores y cantidades de los datos obtenidos.

3.6.2 PRESENTACION

- Cuadros o Tablas: Mediante formatos para la presentacion visual de
un conjunto de datos clasificados y ordenados segun el criterio l6gico

de los objetivos.

- Gréficos: Mediante formatos de presentacion de datos, realizados con
lineas, barras o porciones que simbolizan el comportamiento de las

variables. Se tomo en cuenta el siguiente gréfico.

3.7 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS Y RESULTADOS.

Este método permitirda recopilar la informacion, para luego ser clasificada y
analizada, que refleja en cuadros analizados e interpretados, asi alcanzar los
objetivos planteados y demostrar la hipétesis, el analisis descompuso del todo
en partes, y se observo de nuevo el problema de estudio a través de las técnicas
aplicadas, las cuales mediante la interpretacion de cuadros y graficos fueron mas

alla de lo que los datos nos han podido reflejar.
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CAPITULO IV

CARACTERISTICAS DE LA INVESTIGACION

4.1 CARACTERIZACION DEL AREA DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se desarroll6 en toda la zona Sur del

territorio peruano en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A.

Comprendido por los departamentos de Puno, Arequipa, Tacna, Moguegua,
Cusco. La Macro Regién Sur registré 6°978,169 arribos de turistas nacionales y
extranjeros en el 2016, lo que significé un incremento de 1.9% con relacion al
2015, segun un informe del Centro de Investigacion Empresarial (CIE) de
Perucamaras. El nUmero de visitantes nacionales, que representaron el 59.2%
del total de arribos a esta macro region, aumento 2.6%. En tanto la llegada de

internacionales (que explicaron el 40.8%) se incrementd en 1%.
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4.2 DATOS DE LA ENTIDAD

4.2.1 RAZON SOCIAL

Caja Rural de Ahorro y Crédito “Los Andes” S.A.

4.2.2 ACTIVIDAD

La Caja Rural de Ahorro y Crédito "Los Andes” S.A. es una institucion micro-
financiera, sujeta al control y supervision de la Superintendencia de Banca,
Seguros y AFP, conforme a la Ley N° 26702 y sus modificatorias, y a la
regulacion monetaria del Banco Central de Reserva del Perd. Forma parte

de la ASOMIF — Asociacion de Instituciones de Micro-finanzas del Perd.

4.2.3 REPRESENTANTES DE LA ENTIDAD

A. Gerente General:
a. Enrique Martin Orezzoli Moreno
B. Gerente de Negocios
a. Daniel Mita Barrionuevo
C. Gerente de Tecnologias de Informacion:
a. Henry Ivan Condori Alejo.
D. Gerente Administracion:
a. Roberto Salazar Alva.
E. Gerente de Talento Humano:

a. Carlos Pavel Gonzalez Lescano.
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F. Gerente de Riesgos:

a. Roberto Mauricio Liendo Huabloche.
G. Gerente de Proyectos:

a. Lyudmila Rosa Chuquimamani Zea.
H. Gerente de Auditoria:

a. Juana Patricia Velarde Silva.

424 RUC

20322445564

4.2.5 DOMICILIO LEGAL

Jr. Junin N° 129, Departamento, Provincia y Distrito Puno

4.3 ANTECEDENTES DE LA ENTIDAD

Fue constituida mediante escritura publica, extendida el 10 de Septiembre de
1996. Desde entonces, se ha consolidado como una entidad confiable y rentable,
que orienta sus esfuerzos a servir a los emprendedores de las zonas rurales
andinas del Peru. La sede principal se encuentra en la ciudad de Puno, cuenta
con treinta y tres oficinas en las regiones de Puno, Ayacucho, Arequipa y Cusco

y Lima.

Caja los Andes se caracteriza por brindar servicios de intermediacion micro
financiera, ofreciendo créditos para la pequefia y microempresa a los pobladores

de las zonas rurales y captar ahorros de personas naturales y juridicas.
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La Caja rural de Ahorro y Crédito los Andes, tiene plena conciencia en la
necesidad de fortalecer y consolidar la capacidad institucional que le permita
afrontar con éxito los desafios de continuidad y mayor cobertura del servicio, con
eficiencia y competitividad. Desde el 2010 se generd un quiebre importante a
nivel de fortalecimiento patrimonial, al adquirir PAC — Peruvian Andes
Corporation, la mayoria de las acciones de la Empresa y decidir capitalizar el

100% de las utilidades desde entonces.

A partir de este proceso, la Caja fue convirtiéndose en una entidad confiable y
rentable, caracterizada por su sostenido crecimiento, integrandose como una
alternativa de apoyo para el desarrollo empresarial y social de la region
altiplanica del pais. En Julio de 2016 con el ingreso de un nuevo accionista
mayoritario (75.3%) Creation Investments Andes LLC, el cual aporta la
experiencia de los socios para perfeccionar el modelo de negocio de Micro
finanzas de la Caja, implantando mejores controles de gestion, ademas de
fortalecer el patrimonio, que a su vez respalda los planes estratégicos a mediano

y largo plazo de la institucion.

Asi mismo el 22 de diciembre del 2016, mediante Resolucion 6619-2016 la SBS
autorizé a la Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes S.A. la adquisicion de
acciones del 82% hasta el 100% del capital social de Edpyme Solidaridad y
Desarrollo Empresarial S.A.C., adquiriendo el 100% de las acciones por lo que
actualmente nos encontramos en proceso de fusion, de esta forma logramos
posicionarnos y abarcar mayor amplitud del mercado peruano, enrumbando la

empresa a una nueva vision empresarial.
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4.4 DESEMPENO DE LA ECONOMIA NACIONAL

La economia peruana registré en el afio 2016 una recuperacion econémica, al
pasar de un crecimiento de 3.3 por ciento en el afio 2015 a 4.0 por ciento, este
incremento obedece al mayor impulso proveniente de los sectores primarios,

destaco el crecimiento del subsector mineria metalica (23,5 por ciento).

Del mismo modo, los resultados del PBI por sectores econdémicos, muestran el
siguiente desenlace en el afio 2016: el sector Agropecuario, registré una
disminucién de 1.3 por ciento durante 2016, siendo menor en 2.1 por ciento
respecto al afio 2015 (3.4 por ciento); la produccién del sector Pesca, registro
una disminucién de 12.8 por ciento; el sector Construccion, registré una
disminucién de 2.7 por ciento (en el 2015 fue -5.8 por ciento); el sector Comercio,
registro un crecimiento de 2.0 por ciento, siendo menor en 1.9 por ciento respecto
al afo anterior (3.9 por ciento); el sector Servicios, registré un crecimiento de 4.0
por ciento, siendo menor en 0.2 por ciento respecto al afio anterior (4.2 por

ciento).

El crédito al sector privado crecié 4.9 por ciento anual en el 2016, tasa menor
registrada al cierre del 2015 (9.4 por ciento), la moderacion del crédito
obedeceria al menor dinamismo de la demanda interna y de la inversion privada,
gue han afectado principalmente el crédito al segmento corporativo y a la gran

empresay, en menor proporcion, en el crecimiento del crédito a personas.

El crédito a las personas registré un crecimiento de 8.1 por ciento en los ultimos
doce meses, mayor a la expansion de los préstamos a las empresas (3.1 por

ciento).
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Dentro del crédito a las personas destacé el destinado al consumo, con un
crecimiento anual de 9.4 por ciento, y el hipotecario que crecié 6.2 por ciento;
asimismo, en el afio 2016 el Banco Central flexibilizo el régimen de encaje en
moneda nacional (5 por ciento) a fin de proveer liquidez en soles a la banca para
facilitar la expansion del crédito, en un contexto en que los depdsitos en soles

han crecido a un menor ritmo que el crédito.

Esta evolucion del crédito en dolares llevo a que el ratio de dolarizacién del
crédito se haya reducido de 38,2 por ciento en diciembre de 2014 a 29,3 por

ciento en octubre de 2016.

El afilo 2016 cerraria con una tasa de inflacion total alrededor de 3,3 por ciento,
disminuyendo respecto a su nivel del afio pasado. La inflacion sin alimentos y

energia se ubicaria en 3,0 por ciento.

El grupo energia aumentaria 4,2 por ciento ante el alza de las tarifas eléctricas
(7,1 por ciento en el afo), principalmente. El precio de los alimentos, por su parte,
registraria un incremento de 3,5 por ciento. Al cierre de noviembre, el tipo de
cambio se ubico en S/ 3,414 por ddlar, nivel similar al observado a fines de 2015.
Ello tras la apreciacion que mostrd el Sol en el primer semestre del afio, la cual
estuvo en linea con las expectativas de politica monetaria acomodaticia en las

economias desarrolladas y con el alza en los precios de los commodities.

Esta informacion fue recopilada del “Reporte de Inflacion - Diciembre 2016,
Panorama actual y proyecciones macroecondmicas 2016-2017” del Banco

Central de Reserva del Perd.
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4.5 DESEMPENO DEL SECTOR MICRO FINANCIERO

Las entidades de micro finanzas reguladas estan conformadas por 10
EDPYME’s, 06 CRAC’s, 12 CMAC’s, 11 Financieras y 01 Banco, dando un total

de 40 empresas micro financieras que mantienen sus operaciones en el Pera.

Al cierre de diciembre 2016 las colocaciones brutas del sistema micro financiero
ascendieron a un total de 38,104 millones, de los cuales 16,751 millones
provienen de las CMAC’s, 10,045 millones de las Financieras, las CRACS

originaron 1,064 millones y las EDPYMES 1,625 millones.

Las entidades micro financieras se caracterizan por dar créditos a las pequefia'y
microempresas es por ello que la mora proveniente de estos créditos debe estar
controlada, al cierre del 2016 las EDPYME’s reportan la mora mas alta del sector
(6.59%), seguido de las CMAC’s (6.48%), Financieras (6.26%), CRAC’s (5.91%)
y Mi Banco posee la mora mas baja del sector (4.48%), es importante resaltar
gque Caja Los Andes reporté un indice de mora de 5.26%, menor al promedio de

CRAC's.

4.6 VISION

Ser el Banco Rural Lider del Peru.

4.7 MISION

Somos el socio Financiero que Fomenta y Fortalece el Futuro de las Familias

Rurales del Perda.
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CAPITULO V

EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el siguiente capitulo comprende los resultados obtenidos producto de la
investigacion realizada para el respectivo analisis, descripcion y evaluacion de la
Rotacion de Personal y su incidencia en la Rentabilidad en la Caja Rural de
Ahorro y Crédito los Andes S.A. Lo presentado a continuacion son datos

obtenidos en base estudios, datos, encuestas y resultados obtenidos.

5.1 Determinar laincidencia de rotacion de personal en la Rentabilidad de

la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A., periodos 2015-2016.

Para analizar la incidencia de la rotacion de personal en la Caja Rural de Ahorro
y Crédito los Andes S.A. y su rentabilidad fue necesario utilizar el indice de
rotacion de personal, Margen de utilidad de Operaciones y el Margen sobre las

ventas o rentabilidad sobre las ventas.
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El nimero de personal desvinculado entre los afios 2015y 2016 de la Caja Rural
de Ahorro y crédito ha ido disminuyendo de afio a afio como puede verse el
namero de caida de desvinculaciones del afio 2016 al 2015 lo que indica una
mejor gestion del talento humano, y que también se ve reflejado en las utilidades,
por un mejor desempefio de los colaboradores en planilla de Caja Rural de

Ahorro y Crédito Los Andes S.A.

Considerando que los colaboradores son el principal pilar del crecimiento. En el
afio 2016 CAJA LOS ANDES logré una rotaciéon acumulada de 44.07% en
comparacion con el afio 2015 el cual fue de 59.73%, estas mejoras se debieron
a un mayor enfoque en nuestros colaboradores por medio de un mejor desarrollo
de la linea de carrera, capacitaciones, re-categorizaciones y seleccion de

nuestro personal.

GRAFICO 1: EVOLUCION DE LAS DESVINCULACIONES DE PERSONAL

INDICE DE ROTACION
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—2015 4.81% 6.48% 6.64% 3.54% 5.32% 4.06% 5.01% 6.76% 4.58%  3.31% 2.67% 3.09%
—2016 5.07% 3.91% 3.82% 3.28% 3.18% 2.28% 5.60% 5.00% 5.04%  2.72% 2.71% 1.46%

—2015 2016

Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes S.A.

Elaboracién: Elaboracion Propia
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Las salidas del personal contratado en el dltimo afio disminuyo de 48% en el

2015 a 23% en el 2016, demostrando una mejora en el indice.

GRAFICO 2: INGRESOS Y SALIDAS 2015 — 2016
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Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes S.A.

Elaboracion: Elaboracion Propia
Podemos ver que la permanencia en el periodo de prueba en el 2016 mejor6
disminuyendo de 35% a 20.8% en el afio 2016. Lo cual significa mejores niveles

de seleccion, perfiles adecuados, mejor induccién entre otros.

GRAFICO 3: PERMANENCIA DE PERSONAL EN PERIODO DE PRUEBA

PERMANENCIA VS SALIDAS DEL PERSONAL NUEVO EN PERMANENCIA VS SALIDAS DEL PERSONAL
PERIODO DE PRUEBA NUEVO EN PERIODO DE PRUEBA
ENE - OCT 2015 ENE - OCT 2016
ACTIVO
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ACTIVO 20.8% \
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Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracion: Elaboracion Propia
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Durante el 2016 en cada uno de los meses tuvimos en promedio 23 procesos de
seleccidn, los cuales fueron atendidos en 11 dias promedio; siendo nuestro nivel
de reposicion de colaboradores mejor que la media del mercado que se

encuentra en 17 dias de reposicion.

GRAFICO 4: PROMEDIO DE DIAS DE SELECCION POR PROCESOS
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Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes
Elaboracién: Elaboracion Propia

El programa de Monitoreo de Adecuacion del colaborador es una iniciativa que
se lanz6 en el 2016 y nos permitié mejorar los niveles de rotacion y practicas de
recursos humanos como se ve en las graficas a la pregunta de ¢ Coémo te fue en
tu primer mes de trabajo? se obtuvo que el 58% de colaboradores se sienten

bien y 19% que se sienten muy bien.

De la misma manera un 65% considera que le gusta su nuevo puesto de trabajo

en esta entidad financiera:
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GRAFICO 5: PERMANENCIA DE PERSONAL EN PERIODO DE PRUEBA
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Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes
Elaboracioén: Elaboracion Propia

En cuanto a la incidencia de la rotacion de personal de manera indirecta
podremos ver el siguiente cuadro comparativo entre la rotacién de personal anual
y la rentabilidad anual obtenida de los dos periodos 2015 y 2016 expresado en

miles de nuevos soles:

TABLA 2: RENTABILIDAD ANUAL

2015 2016
RENTABILIDAD| S/. 1,118.00 | S/. 1,238.00
ROTACION DE PERSONAL 56.27% 44.07%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes
Elaboracion: Elaboracion Propia

Como el resumen de datos de la rentabilidad y la rotacion de personal no son
detallados, para un mejor analisis y entendimiento de los mismos hacemos el

cuadro comparativo entre periodos de ambas variables dividida por trimestres.
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La rentabilidad trimestral por cada periodo se muestra variable positivamente al
periodo anterior en los periodos I, VI. Mostrando un aumento en creciente desde

el periodo Il y superando al del afio anterior.

TABLA 3: RENTABILIDAD TRIMESTRAL

RENTABILIDAD
TRIMESTRE 2015 2016
I S/. 445.00 | S/. 160.00
] S/. 195.00 | S/. 71.00
11 S/. 75.00 | S/. 251.00
IV S/. 522.00 | S/. 636.00

Fuente: Estados Financieros CRAC Los Andes
Elaboracion: Elaboracion Propia

GRAFICO 6: RENTABILIDAD TRIMESTRAL
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Fuente: Tabla 3

Elaboracion: Elaboracion Propia
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Para mejorar el analisis de ambas variables generales realizamos un analisis de
la rotacion de personal por ambos periodos 2015 y 2016 y desagregado por
trimestres, esto con el fin de analizar de manera mas objetiva la relacion entre la

rentabilidad y la rotacion de personal.

TABLA 4: INDICE DE ROTACION DE PERSONAL TRIMESTRAL

ROTACION DE PERSONAL
TRIMESTRE 2015 2016
| 17.93% 12.81%
Il 12.92% 8.74%
1l 16.36% 15.63%
v 9.07% 6.89%

Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracioén: Elaboracion Propia

GRAFICO 7: INDICE DE ROTACION DE PERSONAL TRIMESTRAL
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Fuente: Tabla 4
Elaboracién: Elaboracién Propia
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Tomando como criterio de comparacién y gestion las ventas Netas obtenidas por
cada trimestre como resultado de la buena gestion y administracién del talento

humano obtenemos el siguiente cuadro.

TABLA 5: VENTAS NETAS E INDICE DE ROTACION DE PERSONAL

TRIMESTRAL
ROTACION DE
VENTAS NETAS

PERSONAL
20151 S/. 12,729.00 17.93%
201511| S/. 12,621.00 12.92%
2015 111| S/. 12,406.00 16.36%
20151V| S/. 12,071.00 9.07%
20161| S/. 11,517.00 12.81%
201611| S/. 11,878.00 8.74%
2016 111| S/. 12,801.00 15.63%
2016 1V| S/. 14,144.00 6.89%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracioén: Elaboracion Propia

GRAFICO 8: VENTAS NETAS E INDICE DE ROTACION DE PERSONAL
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Fuente: Tabla 5

Elaboracion: Elaboracion Propia
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Tomaremos también como referencia dentro de los resultados de la presente
investigacion el ratio financiero: “Margen de Utilidad de Operaciones” que nos
brinda una vista clara del porcentaje de representacion frente a el total de venta
gque a la vez nos permite hacer una comparacion mas nitida de la situacion de la
utilidad obtenida antes de impuestos y distribucion de utilidades a los

colaboradores, lo cual indica gestion en cuanto al costo de ventas y el manejo

del gasto.
TABLA 6: MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACION
2016 2015
MARGEN OPERACIONAL| S/.  34,712.00 | S/.  29,158.00
VENTAS NETAS| S/. 50,340.00 | S/. 49,826.00
MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACIONES 68.96% 58.52%
ROTACION DE PERSONAL ANUAL 44.07% 56.27%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes
Elaboracién: Elaboracion Propia

GRAFICO 9: MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACION E INDICE DE
ROTACION DE PERSONAL
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Fuente: Tabla 6
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Haciendo el mismo célculo pero de forma detallada tomando como fuente los

resultados plasmados en la presentacion de estados financieros trimestrales.

TABLA 7: MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACION TRIMESTRAL

MARGEN VENTAS NETAS l';’mgf\'; DDE ROTACION DE
OPERACIONAL OPERACIONES PERSONAL

20151] S/.  7,004.00 [ S/.  12,729.00 55.02% 17.93%
201511| S/.  6,986.00 | S/.  12,621.00 55.35% 12.92%
201511] S/ 7,068.00 [ S/.  12,406.00 56.97% 16.36%
20151V| S/.  8101.00|S/. 12,071.00 67.11% 9.07%
20161 S/.  7,389.00 | S/.  11,517.00 64.16% 12.81%
201601 S/. 810500 |S/. 11,878.00 68.24% 8.74%
2016 11| S/.  9,070.00 [ S/.  12,801.00 70.85% 15.63%
20161V| S/.  10,147.00 [ S/.  14,144.00 71.74% 6.89%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracioén: Elaboracion Propia

GRAFICO 10: MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACION E INDICE DE
ROTACION DE PERSONAL TRIMESTRAL
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Fuente: Tabla 7
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Finalmente tenemos la apreciacion del ratio de rentabilidad sobre las ventas
calculado en base a las ventas netas y la rentabilidad o utilidad neta, los cuales

se presentan a continuacion a través del cuadro y su respectivo grafico.

TABLA 8: RENTABILIDAD SOBRE LAS VENTAS

MARGEN VENTAS NETAS l';’mgf\'; DDE ROTACION DE
OPERACIONAL OPERACIONES PERSONAL

20151] S/.  7,004.00 [ S/.  12,729.00 55.02% 17.93%
201511| S/.  6,986.00 | S/.  12,621.00 55.35% 12.92%
201511] S/ 7,068.00 [ S/.  12,406.00 56.97% 16.36%
20151V| S/.  8101.00|S/. 12,071.00 67.11% 9.07%
20161 S/.  7,389.00 | S/.  11,517.00 64.16% 12.81%
201601 S/. 810500 | S/. 11,878.00 68.24% 8.74%
201611] S/ 9,070.00 [ S/.  12,801.00 70.85% 15.63%
20161V| S/.  10,147.00 [ S/.  14,144.00 71.74% 6.89%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracioén: Elaboracion Propia

GRAFICO 11: RENTABILIDAD SOBRE LAS VENTAS E INDICE DE
ROTACION DE PERSONAL TRIMESTRAL
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Fuente: Tabla 8
Elaboracién: Elaboracion Propia
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5.2 Analizar el nivel de insatisfaccion laboral en relaciéon al indice de
rotacion de personal de cada oficina de la Caja Rural de Ahorro y

Crédito los Andes S.A.

Los resultados obtenidos acerca de la satisfaccion laboral se presentan
enseguida de manera especifica en los anexos de este documento, de acuerdo
a las dimensiones: cooperacion, credibilidad, imparcialidad, compromiso y
respeto con la organizacion, agrupando los cuadros en uno solo que exprese el
resumen final de porcentaje de satisfaccion laboral obtenemos el siguiente

resultado:
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TABLA 9: CONGLOMERADO DE DIMENSIONES POR OFICINA

ZONA / OFICINA - CRLA

ZONA / OFICINA - CRLA

Optim istas||ndecisos| Pesimistas|

04: Oficina Juliaca Juliaca 66% 21% 13%
05: Oficina Puno Puno 57% 31% 12%
06: Oficina Desaguadero Desaguadero 45% 38% 18%
10: Oficina Pedro Vilcapaza Pedro Vilcapaza 50% 35% 15%
11: Oficina llave llave 54% 34% 1%
17: Oficina Acora Acora 56% 25% 19%
19: Oficina Yunguyo Yunguy o 61% 29% 10%
20: Oficina Coata Coata 77% 15% 9%
03: Oficina Ayaviri Ayaviri 42% 40% 18%
07: Oficina Macusani Macusani 57% 40% 3%
12: Oficina Azangaro Azangaro 64% 28% 7%
18: Oficina Huancane Huancane 58% 29% 13%
21: Oficina Taraco Taraco 75% 20% 5%
29: Oficina Asillo Asillo 68% 22% 9%
02: Oficina Ay acucho Ayacucho 67% 10% 23%
08: Oficina Huanta Huanta 80% 8% 13%
09: Oficina Pampa Cangallo Pampa Cangallo 79% 7% 15%
23: Oficina Andahuay las Andahuay las 93% 2% 5%
28: Oficina Tambo Tambo 71% 22% 6%
13: Oficina Sicuani Sicuani 72% 23% 5%
15: Oficina Espinar Espinar 66% 27% 6%
22: Oficina San Sebastian San Sebastian 83% 15% 2%
25: Oficina Anta Anta 83% 1% 6%
26: Oficina Santo Tomas Santo Tomés 69% 23% 8%
27: Oficina Urcos Urcos 78% 19% 3%
14: Oficina Chivay Chivay 62% 30% 8%
16: Oficina Aplao Aplao 68% 19% 12%
24: Oficina Cerro Colorado Cerro Colorado 70% 19% 12%
01: Oficina Corporativo Corporativo 62% 25% 13%

Total general Total general 66% 23% 11%

Fuente: Encuestas de Clima Laboral
Elaboracién: Elaboracion Propia

Del cual rescataremos la columna con rotulo pesimista que refleja el porcentaje

general o nivel de insatisfaccion laboral y como resultado se muestra la

comparacion con la rotacion de personal calculada a nivel de oficina.

TABLA 10: RELACION DE ROTACION DE PERSONAL CON NIVEL DE

INSATISFACCION LABORAL
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ROTACION DE INSATISFACCION
PERSONAL LABORAL
Acora 3.39% 18.91%
Andahuay las 1.28% 5.40%
Anta 3.20% 6.14%
Aplao 5.25% 12.28%
Asillo 0.46% 9.27%
Ay acucho 5.08% 23.45%
Ay aviri 4.17% 18.13%
Azangaro 4.44% 7.46%
Cerro Colorado 1.19% 11.61%
Chivay 6.35% 8.27%
Coata 7.41% 8.77%
Corporativo 2.70% 12.77%
Desaguadero 6.00% 17.54%
Espinar 3.40% 6.24%
Huancane 4.63% 12.67%
Huanta 2.78% 12.57%
llave 5.62% 11.29%
Juliaca 7.52% 12.60%
Macusani 3.62% 3.07%
Pampa Cangallo 1.79% 14.69%
Pedro Vilcapaza 5.50% 15.44%
Puno 5.31% 12.48%
San Sebastian 1.59% 1.75%
Santo Tomas 5.20% 7.89%
Sicuani 4.17% 5.26%
Tambo 2.08% 6.32%
Taraco 4.21% 5.26%
Urcos 2.15% 3.29%
Yunguy o 8.33% 9.94%

Fuente: Encuestas de Clima Laboral y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes
Elaboracion: Elaboracion Propia

En este cuadro se puede ver los porcentajes tanto de rotacion de personal como

los porcentajes de insatisfaccion laboral.
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GRAFICO 12: RESUMEN GENERAL DE ESTUDIO DE SATISFACCION
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Fuente: Tabla 10
Elaboracion: Elaboracion Propia

Como se puede observar en el Grafico 12 existe una diferencia constante entre
los niveles de rotacion de personal como en la insatisfaccion laboral, lo cual

indica que una variable es dependiente de la otra.
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5.3 Determinar el margen de diferencia entre la satisfaccion laboral y

Benchmark de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A.

Tomando los valores a emular del comparador o benchmark, obtenido del
estudio de “GREAT PLACE TO WORK” publicado en el afio, que realizo un
estudio de las mejores empresas, este mismo estudio nos brinda un porcentaje
de referencia en cada uno de los segmentos incluidos en nuestro estudio de

Satisfaccion laboral quedando de la siguiente manera.

TABLA 11: RESUMEN GENERAL DE ESTUDIO DE SATISFACCION

LABORAL

RESULTADOS Optimistasl Indecisos |Pesimistas Benchmark |Encuestados
Cooperacién 69% 22% 8% 89% 359
Credibilidad 65% 25% 9% 87% 359
Imparcialidad 58% 27% 15% 83% 359
Compromiso 84% 13% 3% 90% 359
Respeto 53% 28% 18% 85% 359

TOTAL 66% 23% 11% 86% 359
Benchmark 86%

Fuente: Encuestas de Clima Laboral
Elaboracién: Elaboracion Propia

La tabla 11 muestra como resultados generales divididos por dimensiones los
resultados tanto positivos y negativos con respecto de la encuesta de clima
laboral elaborada con Caja Rural de Ahorro y Credito Los Andes S.A.C. los
cuales son contrastados con el comparador o benchmark, en cada dimensién de

acuerdo a la cantidad total de Encuestados en dicho estudio.
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GRAFICO 13: RESUMEN GENERAL DE ESTUDIO DE SATISFACCION

LABORAL
100%
84% 86%
80%
o) 65% 66%
58%

60% | = 53%

40% -

20%

0% T T T T

Cooperacion Credibilidad Imparcialidad ~ Compromiso Respeto TOTAL Benchmark...

Fuente: Tabla 11
Elaboracioén: Elaboracion Propia

En el grafico 13 podemos observar las barras que representan el porcentaje
optimistas en cada una de las dimensiones del estudio de Satisfaccion laboral
aplicado a Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes y el total general en

contraste con el comparador o benchmark.

También se puede observar que la dimension de Compromiso tiene los
resultados mas optimistas, lo cual indica un alto enfoque en la vision de la

empresa por parte de los colaboradores.

GRAFICO 14: RESUMEN GENERAL DE ESTUDIO DE SATISFACCION
LABORAL Y BENCHMARK POR DIMENSION
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Fuente: Tabla 11
Elaboracién: Elaboracién Propia
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En el grafico 14 podemos observar las barras que representan el porcentaje
optimistas en cada una de las dimensiones del estudio de Satisfaccion laboral
aplicado a Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes Yy en gréafico de lineas el

porcentaje individual por dimensiones del benchmark.

TABLA 12: COMPARACION DE RESULTADOS ENTRE ENCUESTAS DE
DIFERENTES ANOS.

2015 2016

RESULTADOS| 2015 [Encuestados| 2016 Encuestados | Benchmark
Cooperacion 59% 381 69% 359 89%
Credibilidad 59% 381 65% 359 87%
Imparcialidad 47% 381 58% 359 83%
Compromiso 80% 381 84% 359 90%
Respeto 43% 381 53% 359 85%
Satisfaccion 69% 381 7% 359 90%

TOTAL 57% 381 66% 359 86%
Benchmark 86% 86%

Fuente: Encuestas de Clima Laboral
Elaboracioén: Elaboracion Propia

En el presente cuadro podemos observar las diferencias obtenidas entre los
resultados de las encuestas de satisfaccion laboral del afio 2015 y afio 2016, al

mismo tiempo se ve una disminucion en la cantidad de encuestados.

GRAFICO 15: DIMENSIONES COMPARATIVO CON EL BENCHMARK
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Fuente: Tabla 10
Elaboracién: Elaboracion Propia
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Como se puede observar en el Grafico 15 existen 3 lineas de datos, siendo el de
contenido mas alto, el referido al comparador o benchmark, y siendo los dos
graficos que se encuentran por debajo, los resultados de las encuestas de clima
laboral realizadas en el 2015 y en el 2016, donde se ve que en el 2016 este

indice ha aumentado considerablemente.

GRAFICO 16: CLIMA LABORAL POR OFICINAS Y COMPARATIVO CON EL
BENCHMARK
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Fuente: Tabla 10
Elaboracién: Elaboracion Propia

En el grafico 16 se puede observar el detalle de los resultados de la encuesta de
satisfaccion laboral por oficina, brindandonos una imagen clara de las oficinas

con mayor indice de satisfaccion, asi como las de menor porcentaje.

Segun el cuadro menos de la mitad se encuentran por debajo del promedio que

es del 66%
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5.4 Proponer lineamientos y estrategias para reducir cuantitativamente el

indice de rotacion de personal.

En cuanto al indice de rotacién de personal observamos la gran influencia que
tiene en los aspectos de la rentabilidad de la empresa, dentro de las politicas de
manejo de personal no se hace un control exhaustivo de vacaciones pendientes
de ejecucion individual de los colaboradores, sobre todo del personal que
pertenece al back office es decir el personal del Corporativo, o que genera un
malestar general, ya que el colaborador, si tiene la intencion de gozar de sus
vacaciones, pero por exigencias del jefe se postergan las vacaciones cada vez
mas, y se van acumulando, al cierre del periodo 2016, a simple vista se observa
la provision de méas de un millbn de soles en el pasivo por concepto de

vacaciones por pagar, lo que fomenta un pésimo clima laboral en cada oficina.

El problema es la incorrecta administracion de personal por parte de los jefes de
oficina que sin darse cuenta, hacen mas dafio a la entidad al retener a sus
colaboradores, con la intencion de generar mayor productividad, pero al contrario

generan un pasivo a la empresa.

Cada vez que un colaborador renuncia y tiene vacaciones acumuladas se le

realiza la liquidacion, incluyendo el pago de dichas vacaciones.

Cuando se recibe una carta de renuncia, la inmediata respuesta es realizar una
llamada para confirmar la solicitud, y preguntar si hay alguna forma de llegar a

un acuerdo y si el colaborador podria cambiar de opinion.

En la empresa no se cuenta con ningun tipo de politica de reincorporacion de
personal como en otras entidades, que restringen el reingreso por un afo, en
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Caja los Andes, se vieron casos en los que los colaboradores, renuncian y
vuelven después de cortos periodos de tiempo, lo que le brinda mayor seguridad
y confianza al colaborador para poder renunciar y contar con la opcion de probar

suerte por asi decirlo y volver sin ningun problema a caja los andes.

A diferencia de otras entidades Caja los Andes paga un sueldo basico, a cada
uno de los colaboradores, independientemente de su desempefio, sobre todo en

el area de negocios.

Se tiene un control estricto del promedio de colocaciones de créditos y cartera
vigente en el area de negocios, sobre todo en el caso de asesores de negocios,
a quienes se les hace un seguimiento constante, para mantener en equilibrio la

mora, y el logro de las metas, mensuales, trimestrales y anuales.

No se cuenta con una encuesta de salida de personal, ni un control exacto ni
estricto de los motivos de desvinculaciéon de personal, lo cual imposibilita la
exposicion del tipo de desvinculacion exacta de cada colaborador, es decir no
podemos interpretar desde el punto de vista de que porcentaje de colaboradores
se desvincularon por voluntad propia o por renuncia y que porcentaje por despido
0 por no haber satisfecho las necesidades de la empresa y se desvincula antes

de pasar el periodo de prueba.
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CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Después del haber realizado el andlisis e interpretacion de los resultados, ahora

realizaremos la contratacion de las Hipoétesis especificas.

HIPOTESIS ESPECIFICA 1

“El nivel de insatisfaccion laboral influye de manera negativa en el indice de
rotacion de personal de cada oficina en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los

Andes S.A.

El nivel de insatisfaccion laboral se ve claramente relacionado con la rotacion de
personal como se puede ver en los cuadros, se observa que la relacion se
mantiene y es constante en la gran mayoria de oficinas, lo cual indica que existe

una relacion directa entre ambas variables.

Por lo cual la Hipotesis “El nivel de insatisfaccion laboral influye de manera
negativa en el indice de rotacion de personal de cada oficina en la Caja Rural de

Ahorro y Crédito los Andes S.A.” queda aceptada.

HIPOTESIS ESPECIFICA 2

“El margen diferencial entre el Benchmark y la satisfaccion laboral en la empresa

es demasiado elevado.”

De acuerdo a los porcentajes brindados por el benchmarking o comparadores,
podemos observar cuales son las diferencias entre cada una de las dimensiones

del estudio de satisfaccion laboral.
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Obteniendo un elevada proporcion entre la satisfaccion laboral obtenida y los
porcentajes brindado por el estudio de “GREAT PLACE TO WORK” que nos
brinda informacién del promedio de las mejores empresas en gestion de talento

humano y buenas practicas de contratacion y reclutamiento.

Por lo cual la Hipétesis “El margen diferencial entre el Benchmark y la

satisfaccion laboral en la empresa es demasiado elevado.” queda aceptada.

HIPOTESIS GENERAL

“La rotacion de personal incide negativamente en la Rentabilidad de la Caja Rural

de Ahorro y Crédito los Andes S.A., periodos 2015-2016.”

Después de verificar y analizar las hipotesis especificas se puede afirmar que la
Hipotesis general concuerda con los resultados obtenidos a través de la
investigacion, brindandonos a través de cuadros la correlacion indirecta entre la

rotacion de personal y la rentabilidad.

Es decir a la medida que la rotacion de personal incremente, se vera reflejado
en la rentabilidad de forma negativa, y en los ratios de rentabilidad utilizados para

la presente investigacion.

Por lo cual la Hipotesis “La rotacion de personal incide negativamente en la
Rentabilidad de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A., periodos 2015-

2016.” queda aceptada.
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CONCLUSIONES

Conforme a los resultados obtenidos en el presente informe de investigacion; se

llegé a las siguientes conclusiones:
PRIMERA CONCLUSION

En cuanto a la relacion existente entre el indice de Rotacion de personal y la
Rentabilidad, Después de verificar y analizar las hipétesis especificas se puede
afirmar que la Hipotesis general concuerda con los resultados obtenidos a través
de la investigacion, brindandonos a través de cuadros la correlacion indirecta

entre la rotacion de personal y la rentabilidad.

Es decir a la medida que la rotacion de personal incremente, se vera reflejado
en la rentabilidad de forma negativa, y en los ratios de rentabilidad utilizados para

la presente investigacion.
SEGUNDA CONCLUSION

El nivel de insatisfaccion laboral se ve claramente relacionado con la rotacion de
personal como se puede ver en los cuadros, se observa que la relacién se
mantiene y es constante en la gran mayoria de oficinas, lo cual indica que existe

una relacion directa entre ambas variables.
TERCERCA CONCLUSION

De acuerdo a los porcentajes brindados por el benchmarking o comparadores,
podemos observar cuales son las diferencias entre cada una de las dimensiones

del estudio de satisfaccion laboral.

88

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO ' Nacional del
Altiplano

Obteniendo un elevada proporcién entre la satisfaccion laboral obtenida y los
porcentajes brindado por el estudio de “GREAT PLACE TO WORK” que nos
brinda informacién del promedio de las mejores empresas en gestion de talento

humano y buenas practicas de contratacion y reclutamiento.
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RECOMENDACIONES

Luego de haber formulado las respectivas conclusiones me permito alcanzar las
siguientes recomendaciones; teniendo en cuenta que en la actualidad, se ha
visto y presenciado resultados positivos en diferentes entidades del mismo rubro
aplicando ciertas estrategias de control y de mejora dentro de la gestion del

talento humano.

PRIMERA RECOMENDACION

Aplicar un bono de permanencia para los colaboradores que cumplan cierto
lapso de tiempo cumplido trabajando dentro de la Caja Rural de Ahorro y Crédito

los Andes S. A.

Restringir el reingreso de personal que se desvincula de la empresa por el

periodo de un afio.

SEGUNDA RECOMENDACION

Generar un plan de asignacion de vacaciones, aprovechando al maximo los
periodos mensuales, para disminuir la provision de vacaciones por pagar,
tomando en cuenta los nuevos periodos vacacionales que se sumaran a la
programacion de dicho programa, para mejorar el clima laboral dentro de cada
oficina, poniendo hincapié en que la responsabilidad recae sobre los Jefes de
Oficina y Gerentes Regionales, ya que la gestibn de ese pasivo afecta

directamente a sus resultados individuales.

90

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

TERCERA RECOMENDACION

Generar un plan de Cultura organizacional que incluya diversas actividades de
unién en el trabajo, y que promuevan la identificacion del colaborador con la
empresa como; dias familiares, concursos de innovacion, almuerzos o

desayunos con Gerentes, un programa de voluntariado, etc.

Aplicar una encuesta a cada persona que se desvincule de la empresa para tener
un registro individual de las causas, de dicha decision, y en base a dichas

encuestas proponer alternativas de solucion a los problemas encontrados.
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Cooperacion / Ofic. Cooperacion / Ofic. | Optimistas Indecisos Pesimistas [ N°® Enc.

10: Oficina Pedro Vilcapaza |Pedro Vilcapaza % |:| 16% 10
12: Oficina Azangaro Azangaro | 1% 16
07: Oficina Macusani Macusani Ijh% [| 14%
06: Oficina Desaguadero Desaguadero F3sn [ 14%
21: Oficina Taraco Taraco D32% D 14% 10
17: Oficina Acora Acora |:| 18% I:| 24% 9
11: Oficina llave lave EBw [ 7% 16
03: Oficina Ayaviri Ayaviri 6% EB1e [ 8% 18
05: Oficina Puno Puno Flosn [ 7% 18
09: Oficina Pampa Cangallo [Pampa Cangallo 65% |] 9% D 26% 8
01: Oficina Corporativo Corporativo [:| 21% [| 9% 82
18: Oficina Huancane Huancane U 24% | 1% 9
02: Oficina Ay acucho Ayacucho E 20% | 4% 19
25: Oficina Anta Anta Il 20% 0% 6
29: Oficina Asillo Asillo 0 13% [ 7% 7
04: Oficina Juliaca Juliaca f15% | 5% 11
26: Oficina Santo Tomas Santo Tomas D 17% | 2% 6
08: Oficina Huanta Huanta |] 6% |:| 12% 6
16: Oficina Aplao Aplao bo15% | 2% 6
27: Oficina Urcos Urcos [| 15% | 2% 8
22: Oficina San Sebastian ~ [San Sebastian fo14% | 2% 6
19: Oficina Yunguy o Yunguy o [ 15% 0% 6
24: Oficina Cerro Colorado |Cerro Colorado [| 9% | 3% 13
28: Oficina Tambo Tambo I 5% | 6% 5
15: Oficina Espinar Espinar [| 8% | 2% 9
23: Oficina Andahuay las Andahuay las [| 8% | 2% 13
20: Oficina Coata Coata o3 [ 8%
14: Oficina Chivay Chivay 2% %
13: Oficina Sicuani Sicuani % | 3% 10

Total general TOTAL CRLA Flasw [ 1% 359

ANEXO 2: DIMENSION DE COOPERACION POR REGION

Cooperacion / Region |Cooperacion / Region Optimistas Indecisos Pesimistas [N° Enc.

1 Puno Norte Puno Norte e DB [ 8% 68

0 Puno Sur Puno Sur 6% Dl [ 10% 87

5 Corporativo Corporativo 65% D 26% I] 9% 82

4 Arequipa Arequipa Flors [ 9% 26

2 Ayacucho Ayacucho |] 6% [| 12% 51

3 Cusco Cusco [| 14% | 2% 45

Total general TOTALCRLA |0 66% || 23% || 1% | 359
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ANEXO 4: DIMENSION DE CREDIBILIDAD POR REGION

Credibilidad / Ofic. | Optimistas Indecisos Pesimistas |N° Enc
Desaguadero % [| 13% 9
Macusani Fad% [ 13% 8
Yunguy o % [ 15% 6
Acora F130% 1 19% 9
llave 4% 1 8% 16
Santo Tomas o EQ% |] 6% 6
Puno Fl29% [ 1% 18
Taraco Elorw [ 12% 10
Pedro Vilcapaza Fl1e | 8% 10
Ayaviri 62% [ Bow | 8% 18
Espinar DSO% |] 6% 9
Juliaca Pl [ 1% 11
Pampa Cangallo [ 12%  Fl 20% 8
Huancane |:|27% | 4% 9
Corporativo 0% [Fl23n [ 8% 82
Anta Floen | 4% 6
Aplao Fl20% [ 10% 6
Tambo 1% | 5% [l 24% 5
Andahuay las 0 11%  F 18% 13
Ay acucho 1% [laaw | 4% 19
Asillo Floay, | 4% 7
San Sebastian EI 24% | 3% 6
Huanta 0 10% [l 14% 6
Coata 014w 1 7% 8
Azangaro D 14% | 4% 16
Cerro Colorado [ 17% 0% 13
Chivay f 17% 0% 7
Urcos 1% | 1%
Sicuani %% || 2% | 2% 10
TOTAL CRLA 66% | 123% || 11% 359

Credibilidad / Region Optimistas Indecisos Pesimistas [ N° Enc.
Puno Sur Flaw [l 1% 87
Puno Norte Flow [ 8% 68
Corporativo Flas% [ 10% 82
Arequipa Flosw | s% 2

Cusco D24% I 3% 45
Ayacucho [o10% B 14% 51
TOTAL CRLA P2z [ 11% 359
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Imparcialidad / Ofic. | Optimistas Indecisos Pesimistas [ N° Enc.
Macusani E % [ 25% 8
Pedro Vilcapaza 8% a4 ] 18% 10
Azangaro | 1% 16
lave 5% B 86% [ 18% 16
Ayaviri % B 86% [l 15% 18
Huancane 3% DG% D 15% 9
Desaguadero % |:|30% |:| 20%
Juliaca % Florw [ 23% 11
Espinar 2% 2% [l 17% 9
Puno F 31w [ 13% 18
Taraco F 1% [ 14% 10
Ayacucho % L 19% ] 24% 19
Yunguy o |:|32% [| 7% 6
Corporativo 61% [ l25% [ 14% 82
Santo Tomas 62% [l2a% [ 14% 6
Acora Fl22w [ 16% 9
Aplao 63% [ B3% | 4% 6
Anta Pl [ 8% 6
Pampa Cangallo 0 10% [ 23% 8
San Sebastian |:|24% [| 8% 6
Cerro Colorado Flosw | 6% 13
Coata d Fl2ow [| 9% 8
Asillo Fl2e% | 2% 7
Huanta I 9% [ 17% 6
Tambo I 5% [l 20% 5
Chivay [o1a% | 8% 7
Andahuaylas I 6% [ 14% 13
Urcos 5% | 3% 8
Sicuani 3% 0 10% 10
TOTAL CRLA Pl [ 1% 359

ANEXO 6: DIMENSION DE IMPARCIALIDAD POR REGION

Imparcialidad / Regién Optimistas Indecisos Pesimistas |N° Enc.
Puno Norte F 8% [ 15% 68
Puno Sur F 1w ] 16% 87
Corporativo DZQ% [| 18% 82
Arequipa Flos% [ 14% 26

Cusco Floaw [ 8% 45
Ayacucho I 9% [l 17% 51
TOTAL CRLA Fl23% [ 1% 359
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ANEXO 7: DIMENSION DE COMPROMISO POR PROVINCIAS

Compromiso / Ofic. | Optimistas Indecisos Pesimistas |N° Enc.
Azangaro % % 0% 16
Desaguadero Flos% [ 10% 9
Pedro Vilcapaza 3% Bl 19% [ 9% 10
Acora Pl | 3%
Macusani [I 19% | 2%
Ayaviri eo% | 8% | 2% 18
Huancane [| 14% | 3%
Aplao [| 15% | 2%
Taraco I 13% | 3% 10
Cerro Colorado [l 14% 0% 13
Coata I 1% | 3% 8
Puno 012% | 2% 18
Asillo I 9% | 4% 7
lave es% | [ 13% 0% 16
Corporativo [] 8% | 3% 82
Urcos [ 10% 0% 8
San Sebastian [ 9% 1% 6
Santo Tomas [] 8% | 1% 6
Ayacucho I 7% | 2% 19
Pampa Cangallo | 4% | 5% 8
Chivay 2w | [ 8% 0% 7
Tambo I 5% | 3% 5
Espinar | 5% | 3% 9
Huanta I 3% | 4% 6
Juliaca Il 6% | 1% 11
Andahuay las I 2% | 2% 13
Anta | a% | 1w 6
Yunguy o | 4% 0% 6
Sicuani 0% | 4% 10
TOTAL CRLA 6% | 123% || 1% 359

ANEXO 8: DIMENSION DE COMPROMISO POR REGION

Compromiso / Region Optimistas Indecisos Pesimistas |N° Enc.

Corporativo 7% | [l 18 | 4% 82
Puno Norte [l | 2% 68
Puno Sur [o1a% | 3% 87
Arequipa I 8% | 3% 26
Cusco 0% | [ 9% 1% 45
Ayacucho % || 3% | 4% 51
TOTALCRLA [ 66% | [23% [| 1% 359
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Respeto / Ofic. Optimistas Indecisos Pesimistas |N° Enc.

Macusani % 130% 8
Puno % | 24% 18
Desaguadero lZlh% |:| 26% 9
Yunguyo Fdown [Fl21% 6
llave Fdow Fl 18% 16

F e ] 25% 10

Pedro Vilcapaza

Acora Fl1e  Elor% 9
Taraco Fd9% [ 17% 10
Ayaviri

P35 [ 16% 18
[ 12% [ 88% 8

Pampa Cangallo

Huancane DG% [| 12%

Juliaca oo F1 18% 11

Aplao Flore 1 18% 6

Corporativo Flore  El 18% 82

Ay acucho FBaw [ 10% 19

Santo Tomas I:$8% |] 5%

Anta Fl2o% 0 1%

Azangaro Fbow [ 8% 16

San Sebastian Floe% [ 9%

Coata Fl20% Fl 14%

Cerro Colorado |:|27% |] % 13

Asillo Fl23n [ 9%

Huanta I 1% [Fl 21%

Espinar Dlosw | 3% 9

Andahuay las I 9% Il 21% 13

Chivay 0o12% [ 14%

Tambo 5% [ o12% [ 13%

Urcos 1% | 3%

Sicuani e || 4% | 8% 10
TOTAL CRLA 66% | |23% [| 1% 359

ANEXO 10: DIMENSION DE RESPETO POR REGION

Respeto / Region  Optimistas Indecisos Pesimistas [ N° Enc.
Puno Sur E 4% B 86% [ 22% 87
Puno Norte 4% F85% [ 16% 68
Corporativo 54 Fl26% Bl 20% 82
Arequipa Florw  Fl 18% 26

Cusco Fl26% [ 9% 45
Ayacucho 68% I 1% [ 21% 51
TOTAL CRLA 66% | 123% || 1% 359
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Satisfaccion / Ofic. |Optimistas Indecisos Pesimistas |N° Enc.
Azangaro % 0% 16
Pedro Vilcapaza Fls0% [ 20% 10
Macusani % 0% 8
Aplao [ B3% 0% 6
Acora Pl [ 1% 9
Desaguadero EBS% 0% 9
Corporativo P23 [ 8% 82
Ayaviri Flos | 6% 18
Ay acucho [ o1a% [ 14% 19
Taraco 1% 0 1% 10
Puno 1% 0 1% 18
Huancane [| 13% I] 6% 9
llave [l 19% 0% 16
Urcos F17% 0% 8
Andahuay las El17% 0% 13
Pampa Cangallo 1% | 5% 8
Coata 0% [ 13% 8
Santo Tomas I] 11% 0% 6
Asillo 90% 0% [ 10% 7
Juliaca | 9% 0% 11
San Sebastian | 9% 0% 6
Huanta 2% |l 6% | 2% 6
Cerro Colorado % 0% 0% 13
Chivay % 0% 0% 7
Anta % 0% 0%

Espinar 00% 0% 0%

Sicuani % 0% 0% 10

Tambo % 0% 0% 5

Yunguy o 0% 0% 6
TOTALCRLA [ 66% | |23% [| 11% 359

ANEXO 12: DIMENSION DE SATISFACCION POR REGION

Satisfaccion / Region | Optimistas Indecisos Pesimistas | N° Enc.
Corporativo  |[b 68% | |24% [ 7% 82
Arequipa Pl [ 8% 26

Puno Norte Floaw | 6% 68
Puno Sur % [ 7% 87
Cusco oi% | [ 9% 0% 45
Ayacucho I 6% | 2% 51
TOTALCRLA || 66% | |23% || 11% 359
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacién busca determinar la incidencia de la rotacion de
personal en la rentabilidad en la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A.,

estudiando los distintos factores, variables e indicadores de los periodos 2015 y 2016.

Para el desarrollo de los objetivos planteados se aplicaron los métodos Deductivo,
Descriptivo y Analitico; utilizando técnicas como encuestas, analisis documental,

entrevistas, procedimientos estadisticos y observacion directa.

CAPITULO I: se aborda el extenso mapa de problemas que aquejan a la Institucion nos
enfocamos en uno de los que a mi parecer es uno de los mas alarmantes y su
presenciase nota en la cantidad de procesos de seleccidn y convocatorias que se tienen
publicadas en la web.

CAPITULO lI: Se desarrolla la identificacion del problema, los objetivos, el marco tedrico,
marco conceptual en la que se ha consignado los antecedentes, principios y teorias que
respaldan el tema de trabajo de investigacién, asi mismo el marco conceptual abarca
las definiciones que comprende la rotacion de personal, Rentabilidad, Satisfaccion
Laboral, Gastos Administrativos de los periodos 2015 y 2016 consiguiente a ello sigue

las hipotesis de la investigacion.
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CAPITULO III: Se toca la metodologia de la investigacion, que incluye los métodos
empleados en la investigacion como son el Método Deductivo, Método Inductivo,
Método Descriptivo; poblacién, muestra y las técnicas de recoleccion y procesamiento
de datos.

CAPITULO IV: Se explica de manera amplia la caracterizacion de la investigacion, el lugar
gue es materia de estudio, su demografia, giro del negocio y deméas que ayudaran a

comprender y analizar resultados.

CAPITULO V: Se exponen y se analizan los resultados de la investigacion prestandolo
de manera ordenada y clara, ademas se realizd la contratacion de las Hipotesis. Se
espera obtener como primer resultado de la incidencia de la rotacién de personal en la
rentabilidad para los periodos 2015 y 2016. Como segundo resultado se espera obtener
la influencia del nivel de satisfaccion laboral en la rotacion de personal, también se
espera obtener el margen diferencial entre los comparadores o benchmark y los indices

de satisfaccién laboral de la Caja los Andes S.A.

Finalmente se daran a conocer las conclusiones y recomendaciones correspondientes
de acuerdo a los resultados obtenidos, posteriormente a la bibliografia citada en el
trabajo de investigacion.

PALABRAS CLAVE: Rotacion de Personal, Rentabilidad, Gastos Administrativos,
Satisfacciéon Laboral.

ABSTRACT

The present research work seeks to determine the incidence of staff turnover in
profitability in the Caja Rural de Ahorro y Credito Los Andes S.A., studying the different

factors, variables and indicators of the periods 2015 and 2016.

For the development of the proposed objectives, the Deductive, Descriptive and
Analytical methods were applied; using techniques such as surveys, documentary

analysis, interviews, statistical procedures and direct observation.

CHAPTER I: the extensive map of problems that afflict the Institution is addressed, we
focus on one of those that in my opinion is one of the most alarming, and its presence is
noted in the number of selection processes and calls that have been published in the
Web.
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CHAPTER II: The identification of the problem, the objectives, the theoretical framework,
the conceptual framework in which the antecedents, principles and theories that support
the research work subject are developed, likewise the conceptual framework includes
the definitions that comprise Personnel turnover, Profitability, Labor Satisfaction,
Administrative Expenses for the periods 2015 and 2016 consequently follows the
hypothesis of the investigation.

CHAPTER Ill: The methodology of the investigation is touched, that includes the
methods used in the investigation as they are the Deductive Method, Inductive Method,

Descriptive Method; population, sample and data collection and processing techniques.

CHAPTER IV: The characterization of the research, the place that is subject of study, its
demography, business turnaround and others that will help to understand and analyze

results is explained in a broad manner.

CHAPTER V: The results of the investigation are exposed and analyzed, providing it in
an orderly and clear manner, in addition, the Hypothesis was contracted. It is expected
to obtain as a first result of the incidence of staff turnover in the profitability for the periods
2015 and 2016. As a second result it is expected to obtain the influence of the level of
job satisfaction in the personnel rotation, it is also expected to obtain the differential
margin between comparators or benchmarks and the labor satisfaction indexes of Caja
los Andes SA

Finally, the corresponding conclusions and recommendations will be announced
according to the results obtained, subsequently to the bibliography cited in the research

work.
KEYWORDS: Staff Rotation, Profitability, Administrative Expenses, Labor Satisfaction.
INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion titulado “INFLUENCIA DEL INDICE DE ROTACION
DE PERSONAL EN LA RENTABILIDAD DE LA CAJA RURAL DE AHORRO Y
CREDITO LOS ANDES S. A.” trata sobre la investigacion de la funcion que cumple la
rotacién de personal y el incorrecto manejo de dicho factor, asi como la relacién que
guarda con la rentabilidad de la entidad financiera para lo que se ha tomado la entrevista
como instrumento de estudio del analisis y la observacion de los documentos, personal,

materiales que se encuentran en la empresa.
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Expuesta la parte tedrica se continua con la elaboracion de los comentarios
correspondientes a fin de llegar al instante de los datos recogidos para contrastar las
hipdtesis y llegar como consecuencia del examen realizado en los datos de las
conclusiones y recomendaciones requeridas asi contribuir a mejorar la gestion del

talento humano de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A.

Siendo Caja los Andes una empresa privada de derecho privado perteneciente al
sistema financiero de nuestro pais, cuanta con una alta rotacion de personal como todas
las demas empresas de su rubro, con dificultades para conseguir personal en zonas
alejadas siendo estas el ambito donde se desarrolla su giro de negocios, también cuenta

con distintas dificultades que iremos analizando en el desarrollo de esta tesis.
METODOS

Siendo el método un camino correcto para lograr conocimientos auténticos en el marco
de la ciencia. Para el desarrollo del presente trabajo de investigacion se emplearon los
métodos siguientes, método analitico; en este método se realizara una construccion
del todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para observar, establecer las
causas, la naturaleza y analizar los efectos; por lo cual los indices de rotacion, de
permanencia de personal, de rentabilidad y gastos administrativos seran analizados;
método sintético; con este método se busca querer encontrar estrategias, técnicas y
procedimientos en la Caja Rural de Ahorro y crédito los Andes para examinar la
problematica; método inductivo; este método nos permitird particularmente "La
observacion directa de los hechos, en la experimentacion de los procesos técnicos de
adquisicién y distribucion donde se ha analizado las fases de cada proceso, para
disociar los actos simples o elementos para examinarlos individualmente empleando
tres estados diferentes: la observacion, la hipotesis y la experimentacién”; método
descriptivo; método en la que se quiere obtener los diagndsticos sefialando como son
y cOmo se manifiestan la rotacion de personal en Caja los Andes y como afecta este
indicador a la rentabilidad de la entidad, buscando especificar las propiedades

importantes para medir y evaluar aspectos, dimensiones o componentes.
TECNICAS

Las técnicas de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener la
informacion. Para el presente trabajo se utilizé las siguientes técnicas e instrumentos

para la obtencion de datos,

FUENTES
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Son todas las areas, gerencias, departamentos, agencias, sucursales que comprende

la Caja Rural de Ahorro los Andes S.A.
ANALISIS DOCUMENTAL

Esta técnica consistird en la recoleccion, ordenamiento y clasificacion de datos e

informacion a partir de:
- Documentacién Bibliogréafica: Como libros, boletines, etc.

- Documentacion Publica: Provenientes de instituciones publicas que recopilan y
proporcionan informacién de acuerdo a la (LEY DE TRANSPARENCIA Y ACCESO A
LA INFORMACION PUBLICA, 2002), dentro de las cuales se encuentra comprendida la

informacion concerniente de la Caja Rural de ahorro y Crédito los Andes.

- Documentacion Oficial: Entre estas podemos mencionar a las leyes, normas, las

directivas internas.

- Documentacion Electrénica; Toda aquella fuente de informacién debidamente
sustentada bajo los derechos de autor que se encuentran como recursos en linea y de

consulta virtual en paginas Web, bibliotecas virtuales, etc.
ENCUESTAS

Las opiniones y puntos de vista del personal de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los
Andes S.A., fueron tomadas como punto de partida para el estudio de la investigacion.

Se encuestara al personal mediante cuestionarios durante este proceso.
ENTREVISTA

Se realizara entrevistas con el personal de la Caja en las distintas sedes del pais. Para

la ejecucion de la entrevista se tomaran en cuenta cuatro fases importantes:
- El contacto inicial con los entrevistados.

- La formulacion de las preguntas basadas en los cuestionarios elaborados y de

acuerdo a las funciones estrechamente relacionadas a cada una de ellas.
- La anotacién de las respuestas.

- La culminacion de la entrevista.
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OBSERVACION PARTICIPANTE:

Esta técnica permitira realizar la verificacion de la documentacion sustentadora de los
informes realizados, observando asi las la realidad de la satisfaccion del personal, como

sus condiciones laborales.
TECNICAS DE PROCEDIMIENTOS DE DATOS
Para ello se tomé en cuenta los siguientes aspectos:

- Tratamiento estadistico.- el cual consiste en la aplicacion de las técnicas
para tabular datos y expresar porcentualmente los resultados para su
posterior analisis e interpretacion.

- Andlisis e interpretacion de datos: el analisis e interpretacion de datos en el
presente trabajo de investigacion se encuentran ilustrados mediante cuadros
estadisticos y graficos respectivamente.

- Cuadros de valoracién de resultado para el cuestionario de control interno.

- Cuadros de escala para la valoracion de andlisis de expedientes de

contratacion.

UNIVERSO O POBLACION

Comprendida por la totalidad de empleados de la Caja Rural de Ahorro y Crédito
los Andes S.A. como elemento de andlisis del estudio. La poblacion esta
constituida por las Unidades de en los diferentes departamentos del Peru, que
segun el CAP Administrativo la entidad estd compuesta por 305 nuevos
empleados en 2015, 246 nuevos empleados en el periodo 2016.

MUESTRA

La muestra de estudio para este trabajo de investigacion fue conformada
integramente por el personal total de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes
S.A. Para el periodo 2015 forman parte 487 empleados y para el afio 2016 con
478 dando asi, representatividad al universo de estudio.
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RESULTADOS

En el siguiente capitulo comprende los resultados obtenidos producto de la
investigacion realizada para el respectivo analisis, descripcion y evaluacion de la
Rotacion de Personal y su incidencia en la Rentabilidad en la Caja Rural de
Ahorro y Crédito los Andes S.A. Lo presentado a continuaciéon son datos

obtenidos en base estudios, datos, encuestas y resultados obtenidos.

Para analizar la incidencia de la rotacion de personal en la Caja Rural de Ahorro
y Crédito los Andes S.A. y su rentabilidad fue necesario utilizar el indice de
rotacion de personal, Margen de utilidad de Operaciones y el Margen sobre las

ventas o rentabilidad sobre las ventas.

El nUmero de personal desvinculado entre los afios 2015y 2016 de la Caja Rural
de Ahorro y crédito ha ido disminuyendo de afio a afio como puede verse el
namero de caida de desvinculaciones del afio 2016 al 2015 lo que indica una
mejor gestion del talento humano, y que también se ve reflejado en las utilidades,
por un mejor desempefio de los colaboradores en planilla de Caja Rural de

Ahorro y Crédito Los Andes S.A.

Considerando que los colaboradores son el principal pilar del crecimiento. En el
afio 2016 CAJA LOS ANDES logré una rotaciéon acumulada de 44.07% en
comparacion con el afio 2015 el cual fue de 59.73%, estas mejoras se debieron
a un mayor enfoque en nuestros colaboradores por medio de un mejor desarrollo
de la linea de carrera, capacitaciones, re-categorizaciones y selecciéon de

nuestro personal.
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GRAFICO 17: EVOLUCION DE LAS DESVINCULACIONES DE PERSONAL
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Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes S.A.

Elaboracioén: Elaboracion Propia

Las salidas del personal contratado en el Ultimo afio disminuyo de 48% en el

2015 a 23% en el 2016, demostrando una mejora en el indice.

GRAFICO 18: INGRESOS Y SALIDAS 2015 — 2016
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Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes S.A.

Elaboracion: Elaboracion Propia
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Podemos ver que la permanencia en el periodo de prueba en el 2016 mejor6
disminuyendo de 35% a 20.8% en el afio 2016. Lo cual significa mejores niveles

de seleccion, perfiles adecuados, mejor induccidn entre otros.

GRAFICO 19: PERMANENCIA DE PERSONAL EN PERIODO DE PRUEBA
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Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes
Elaboracion: Elaboracion Propia

Durante el 2016 en cada uno de los meses tuvimos en promedio 23 procesos de
seleccidn, los cuales fueron atendidos en 11 dias promedio; siendo nuestro nivel

de reposicion de colaboradores mejor que la media del mercado que se

encuentra en 17 dias de reposicion.

GRAFICO 20: PROMEDIO DE DIAS DE SELECCION POR PROCESOS

45 27.0
AD
22.0
35
30 - 17.0
25
12.0
20 /\/V\/
15 - 70
1o
- 20
=]
-3.0
L~ g - e _5.51 £ w0 N0 & & &
& & & & & E
& T S W & o
R & 9
N® DE PROCESOS w—PROMEDIC DIAS MENSUAL

Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracioén: Elaboracion Propia
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El programa de Monitoreo de Adecuacién del colaborador es una iniciativa que
se lanz6 en el 2016 y nos permitié mejorar los niveles de rotacion y practicas de
recursos humanos como se ve en las graficas a la pregunta de ¢ Como te fue en
tu primer mes de trabajo? se obtuvo que el 58% de colaboradores se sienten

bien y 19% que se sienten muy bien.

De la misma manera un 65% considera que le gusta su nuevo puesto de trabajo

en esta entidad financiera:

GRAFICO 21: PERMANENCIA DE PERSONAL EN PERIODO DE PRUEBA
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Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracién: Elaboracion Propia

En cuanto a la incidencia de la rotacion de personal de manera indirecta
podremos ver el siguiente cuadro comparativo entre la rotacién de personal anual
y la rentabilidad anual obtenida de los dos periodos 2015 y 2016 expresado en

miles de nuevos soles:

TABLA 1: RENTABILIDAD ANUAL

2015 2016
RENTABILIDAD| S/. 1,118.00 | S/. 1,238.00
ROTACION DE PERSONAL 56.27% 44.07%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracioén: Elaboracion Propia
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Como el resumen de datos de la rentabilidad y la rotacion de personal no son
detallados, para un mejor analisis y entendimiento de los mismos hacemos el

cuadro comparativo entre periodos de ambas variables dividida por trimestres.

La rentabilidad trimestral por cada periodo se muestra variable positivamente al
periodo anterior en los periodos Ill, VI. Mostrando un aumento en creciente desde

el periodo Il y superando al del afio anterior.

TABLA 2: RENTABILIDAD TRIMESTRAL

RENTABILIDAD
TRIMESTRE 2015 2016
| S/. 445.00 | S/. 160.00
Il S/. 195.00 | S/. 71.00
11 S/. 75.00 | S/. 251.00
\% S/. 522.00 | S/. 636.00

Fuente: Estados Financieros CRAC Los Andes
Elaboracioén: Elaboracion Propia

GRAFICO 22: RENTABILIDAD TRIMESTRAL
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Fuente: Tabla 2

Elaboracioén: Elaboracion Propia
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Para mejorar el analisis de ambas variables generales realizamos un analisis de

la rotacion de personal por ambos periodos 2015 y 2016 y desagregado por

trimestres, esto con el fin de analizar de manera mas objetiva la relacion entre la

rentabilidad y la rotacion de personal.

TABLA 3: INDICE DE ROTACION DE PERSONAL TRIMESTRAL

ROTACION DE PERSONAL
TRIMESTRE 2015 2016
| 17.93% 12.81%
Il 12.92% 8.74%
1l 16.36% 15.63%
v 9.07% 6.89%

Fuente: Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracioén: Elaboracion Propia

GRAFICO 23: INDICE DE ROTACION DE PERSONAL TRIMESTRAL
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Fuente: Tabla 3
Elaboracién: Elaboracién Propia
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Tomando como criterio de comparacién y gestion las ventas Netas obtenidas por
cada trimestre como resultado de la buena gestion y administracién del talento

humano obtenemos el siguiente cuadro.

TABLA 4: VENTAS NETAS E INDICE DE ROTACION DE PERSONAL

TRIMESTRAL
ROTACION DE
VENTAS NETAS

PERSONAL
20151 S/. 12,729.00 17.93%
201511| S/. 12,621.00 12.92%
2015 111| S/. 12,406.00 16.36%
20151V| S/. 12,071.00 9.07%
20161| S/. 11,517.00 12.81%
201611| S/. 11,878.00 8.74%
2016 111| S/. 12,801.00 15.63%
2016 1V| S/. 14,144.00 6.89%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracioén: Elaboracion Propia

GRAFICO 24: VENTAS NETAS E INDICE DE ROTACION DE PERSONAL
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Fuente: Tabla 4

Elaboracion: Elaboracion Propia
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Tomaremos también como referencia dentro de los resultados de la presente

investigacion el ratio financiero: “Margen de Utilidad de Operaciones” que nos

brinda una vista clara del porcentaje de representacion frente a el total de venta

gue a la vez nos permite hacer una comparacion mas nitida de la situacion de la

utilidad obtenida antes de impuestos y distribucion de utilidades a los

colaboradores, lo cual indica gestion en cuanto al costo de ventas y el manejo

del gasto.

TABLA 5: MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACION

2016 2015
MARGEN OPERACIONAL| S/.  34,712.00 | S/. 29,158.00
VENTAS NETAS| S/.  50,340.00 | S/.  49,826.00
MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACIONES 68.96% 58.52%
ROTACION DE PERSONAL ANUAL 44.07% 56.27%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracién: Elaboracion Propia

GRAFICO 25: MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACION E INDICE DE
ROTACION DE PERSONAL
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Fuente: Tabla 5
Elaboracién: Elaboracion Propia

Haciendo el mismo célculo pero de forma detallada tomando como fuente los

resultados plasmados en la presentacion de estados financieros trimestrales.
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TABLA 6: MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACION TRIMESTRAL

MARGEN DE

MARGEN VENTAS NETAS UTILIDAD DE ROTACION DE
OPERACIONAL OPERACIONES PERSONAL

20151 S/. 7,004.00 | S/. 12,729.00 55.02% 17.93%
201511| S/. 6,986.00 | S/. 12,621.00 55.35% 12.92%
2015111{ S/. 7,068.00 | S/. 12,406.00 56.97% 16.36%
20151V| S/. 8,101.00 | S/. 12,071.00 67.11% 9.07%
20161| S/. 7,389.00 | S/. 11,517.00 64.16% 12.81%
201611| S/. 8,105.00 | S/. 11,878.00 68.24% 8.74%
2016 11| S/. 9,070.00 | S/. 12,801.00 70.85% 15.63%
20161V| S/. 10,147.00 | S/. 14,144.00 71.74% 6.89%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracién: Elaboracion Propia

GRAFICO 26: MARGEN DE UTILIDAD DE OPERACION E INDICE DE
ROTACION DE PERSONAL TRIMESTRAL
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Fuente: Tabla 6
Elaboracién: Elaboracion Propia

Finalmente tenemos la apreciacion del ratio de rentabilidad sobre las ventas
calculado en base a las ventas netas y la rentabilidad o utilidad neta, los cuales

se presentan a continuacién a través del cuadro y su respectivo gréfico.
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TABLA 7: RENTABILIDAD SOBRE LAS VENTAS

MARGEN VENTAS NETAS L"’"T‘I‘Egig ﬁEE ROTACION DE
OPERACIONAL OPERACIONES PERSONAL

20151| S/.  7,004.00 | S/.  12,729.00 55.02% 17.93%
20151| S/. 6986.00|S/. 12,621.00 55.35% 12.92%
20151 S/.  7,068.00|S/.  12,406.00 56.97% 16.36%
20151V S/.  8101.00 | S/. 12,071.00 67.11% 9.07%
20161|S/.  7,389.00 | S/.  11,517.00 64.16% 12.81%
20161| S/.  8105.00|S/. 11,878.00 68.24% 8.74%
201611 /.  9,070.00 | S/.  12,801.00 70.85% 15.63%
20161V| S/. 10,147.00 | S/.  14,144.00 71.74% 6.89%

Fuente: Estados Financieros y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracién: Elaboraciéon Propia

GRAFICO 27: RENTABILIDAD SOBRE LAS VENTAS E INDICE DE
ROTACION DE PERSONAL TRIMESTRAL
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Elaboracion: Elaboracion Propia
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Los resultados obtenidos acerca de la satisfaccion laboral se presentan

enseguida de manera especifica en los anexos de este documento, de acuerdo

a las dimensiones: cooperacion, credibilidad, imparcialidad, compromiso y

respeto con la organizacion, agrupando los cuadros en uno solo que exprese el

resumen final de porcentaje de satisfaccion laboral obtenemos el siguiente

resultado:
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TABLA 8: CONGLOMERADO DE DIMENSIONES POR OFICINA

ZONA / OFICINA - CRLA

ZONA / OFICINA - CRLA

Optim istas||ndecisos| Pesimistas|

04: Oficina Juliaca Juliaca 66% 21% 13%
05: Oficina Puno Puno 57% 31% 12%
06: Oficina Desaguadero Desaguadero 45% 38% 18%
10: Oficina Pedro Vilcapaza Pedro Vilcapaza 50% 35% 15%
11: Oficina llave llave 54% 34% 1%
17: Oficina Acora Acora 56% 25% 19%
19: Oficina Yunguy o Yunguy o 61% 29% 10%
20: Oficina Coata Coata 77% 15% 9%
03: Oficina Ayaviri Ayaviri 42% 40% 18%
07: Oficina Macusani Macusani 57% 40% 3%
12: Oficina Azangaro Azangaro 64% 28% 7%
18: Oficina Huancane Huancane 58% 29% 13%
21: Oficina Taraco Taraco 75% 20% 5%
29: Oficina Asillo Asillo 68% 22% 9%
02: Oficina Ayacucho Ay acucho 67% 10% 23%
08: Oficina Huanta Huanta 80% 8% 13%
09: Oficina Pampa Cangallo Pampa Cangallo 79% % 15%
23: Oficina Andahuay las Andahuay las 93% 2% 5%
28: Oficina Tambo Tambo 71% 22% 6%
13: Oficina Sicuani Sicuani 72% 23% 5%
15: Oficina Espinar Espinar 66% 21% 6%
22: Oficina San Sebastian San Sebastian 83% 15% 2%
25: Oficina Anta Anta 83% 1% 6%
26: Oficina Santo Tomas Santo Tomas 69% 23% 8%
27: Oficina Urcos Urcos 78% 19% 3%
14: Oficina Chivay Chivay 62% 30% 8%
16: Oficina Aplao Aplao 68% 19% 12%
24: Oficina Cerro Colorado Cerro Colorado 70% 19% 12%
01: Oficina Corporativo Corporativo 62% 25% 13%

Total general Total general 66% 23% 11%

Fuente: Encuestas de Clima Laboral

Elaboracién: Elaboracion Propia

Del cual rescataremos la columna con rotulo pesimista que refleja el porcentaje

general o nivel de insatisfaccion laboral y como resultado se muestra la

comparacioén con la rotacion de personal calculada a nivel de oficina.
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TABLA 9: RELACION DE ROTACION DE PERSONAL CON NIVEL DE
INSATISFACCION LABORAL

ROTACION DE INSATISFACCION

PERSONAL LABORAL
Acora 3.39% 18.91%
Andahuay las 1.28% 5.40%
Anta 3.20% 6.14%
Aplao 5.25% 12.28%
Asillo 0.46% 9.27%
Ay acucho 5.08% 23.45%
Ay aviri 4.17% 18.13%
Azangaro 4.44% 7.46%
Cerro Colorado 1.19% 11.61%
Chivay 6.35% 8.27%
Coata 7.41% 8.77%
Corporativo 2.70% 12.77%
Desaguadero 6.00% 17.54%
Espinar 3.40% 6.24%
Huancane 4.63% 12.67%
Huanta 2.78% 12.57%
lave 5.62% 11.29%
Juliaca 7.52% 12.60%
Macusani 3.62% 3.07%
Pampa Cangallo 1.79% 14.69%
Pedro Vilcapaza 5.50% 15.44%
Puno 5.31% 12.48%
San Sebastian 1.59% 1.75%
Santo Tomas 5.20% 7.89%
Sicuani 4.17% 5.26%
Tambo 2.08% 6.32%
Taraco 4.21% 5.26%
Urcos 2.15% 3.29%
Yunguyo 8.33% 9.94%

Fuente: Encuestas de Clima Laboral y Area de Compensaciones y Contrataciones CRAC Los Andes

Elaboracién: Elaboracion Propia

En este cuadro se puede ver los porcentajes tanto de rotacion de personal como

los porcentajes de insatisfaccion laboral.
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GRAFICO 28: RESUMEN GENERAL DE ESTUDIO DE SATISFACCION
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Fuente: Tabla 9
Elaboracion: Elaboracion Propia

Como se puede observar en el Grafico 12 existe una diferencia constante entre
los niveles de rotacion de personal como en la insatisfaccion laboral, lo cual

indica que una variable es dependiente de la otra.

Tomando los valores a emular del comparador o benchmark, obtenido del
estudio de “GREAT PLACE TO WORK” publicado en el afio, que realizo un
estudio de las mejores empresas, este mismo estudio nos brinda un porcentaje
de referencia en cada uno de los segmentos incluidos en nuestro estudio de

Satisfaccion laboral quedando de la siguiente manera.
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TABLA 10: RESUMEN GENERAL DE ESTUDIO DE SATISFACCION

LABORAL

RESULTADOS Optimistasl Indecisos |Pesimistas Benchmark |Encuestados
Cooperacién 69% 22% 8% 89% 359
Credibilidad 65% 25% 9% 87% 359
Imparcialidad 58% 27% 15% 83% 359
Compromiso 84% 13% 3% 90% 359
Respeto 53% 28% 18% 85% 359

TOTAL 66% 23% 11% 86% 359
Benchmark 86%

Fuente: Encuestas de Clima Laboral

Elaboracién: Elaboracién Propia

La tabla 10 muestra como resultados generales divididos por dimensiones los
resultados tanto positivos y negativos con respecto de la encuesta de clima
laboral elaborada con Caja Rural de Ahorro y Credito Los Andes S.A.C. los
cuales son contrastados con el comparador o benchmark, en cada dimensién de

acuerdo a la cantidad total de Encuestados en dicho estudio.

GRAFICO 29: RESUMEN GENERAL DE ESTUDIO DE SATISFACCION
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Fuente: Tabla 10

Elaboracién: Elaboracién Propia
En el grafico 13 observamos las barras que representan el porcentaje optimista
en las dimensiones del estudio de Satisfaccion laboral aplicado a Caja Rural de

Ahorro y Crédito Los Andes y el total en contraste con el benchmark.
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También se puede observar que la dimension de Compromiso tiene los
resultados mas optimistas, lo cual indica un alto enfoque en la vision de la

empresa por parte de los colaboradores.

GRAFICO 30: RESUMEN GENERAL DE ESTUDIO DE SATISFACCION
LABORAL Y BENCHMARK POR DIMENSION
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Fuente: Tabla 10
Elaboracion: Elaboracion Propia

En el grafico 14 podemos observar las barras que representan el porcentaje
optimistas en cada una de las dimensiones del estudio de Satisfaccién laboral
aplicado a Caja Rural de Ahorro y Crédito Los Andes Yy en grafico de lineas el

porcentaje individual por dimensiones del benchmark.

TABLA 11: COMPARACION DE RESULTADOS ENTRE ENCUESTAS DE
DIFERENTES ANOS.

2015 2016

RESULTADOS| 2015 [Encuestados| 2016 Encuestados | Benchmark
Cooperacion 59% 381 69% 359 89%
Credibilidad 59% 381 65% 359 87%
Imparcialidad 47% 381 58% 359 83%
Compromiso 80% 381 84% 359 90%
Respeto 43% 381 53% 359 85%
Satisfaccion 69% 381 7% 359 90%

TOTAL 57% 381 66% 359 86%
Benchmark 86% 86%

Fuente: Encuestas de Clima Laboral

Elaboracion: Elaboracion Propia
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En el presente cuadro podemos observar las diferencias obtenidas entre los
resultados de las encuestas de satisfaccion laboral del afio 2015 y afio 2016, al

mismo tiempo se ve una disminucion en la cantidad de encuestados.

GRAFICO 31: DIMENSIONES COMPARATIVO CON EL BENCHMARK
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Fuente: Tabla 11
Elaboracién: Elaboracion Propia

Como se puede observar en el Grafico 15 existen 3 lineas de datos, siendo el de
contenido mas alto, el referido al comparador o benchmark, y siendo los dos
graficos que se encuentran por debajo, los resultados de las encuestas de clima
laboral realizadas en el 2015 y en el 2016, donde se ve que en el 2016 este

indice ha aumentado considerablemente.

GRAFICO 32: CLIMA LABORAL POR OFICINAS Y COMPARATIVO CON EL
BENCHMARK
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En el grafico 16 se puede observar el detalle de los resultados de la encuesta de
satisfaccion laboral por oficina, brindandonos una imagen clara de las oficinas

con mayor indice de satisfaccion, asi como las de menor porcentaje.

Segun el cuadro menos de la mitad se encuentran por debajo del promedio que

es del 66%.

En cuanto al indice de rotacién de personal observamos la gran influencia que
tiene en los aspectos de la rentabilidad de la empresa, dentro de las politicas de
manejo de personal no se hace un control exhaustivo de vacaciones pendientes
de ejecucion individual de los colaboradores, sobre todo del personal que
pertenece al back office es decir el personal del Corporativo, o que genera un
malestar general, ya que el colaborador, si tiene la intencion de gozar de sus
vacaciones, pero por exigencias del jefe se postergan las vacaciones cada vez
mas, y se van acumulando, al cierre del periodo 2016, a simple vista se observa
la provision de méas de un millbn de soles en el pasivo por concepto de

vacaciones por pagar, lo que fomenta un pésimo clima laboral en cada oficina.

El problema es la incorrecta administracion de personal por parte de los jefes de
oficina que sin darse cuenta, hacen mas dafio a la entidad al retener a sus
colaboradores, con la intencion de generar mayor productividad, pero al contrario

generan un pasivo a la empresa.

Cada vez que un colaborador renuncia y tiene vacaciones acumuladas se le

realiza la liquidacion, incluyendo el pago de dichas vacaciones.
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Cuando se recibe una carta de renuncia, la inmediata respuesta es realizar una
llamada para confirmar la solicitud, y preguntar si hay alguna forma de llegar a

un acuerdo y si el colaborador podria cambiar de opinion.

En la empresa no se cuenta con ningun tipo de politica de reincorporacion de
personal como en otras entidades, que restringen el reingreso por un afio, en
Caja los Andes, se vieron casos en los que los colaboradores, renuncian y
vuelven después de cortos periodos de tiempo, lo que le brinda mayor seguridad
y confianza al colaborador para poder renunciar y contar con la opcién de probar

suerte por asi decirlo y volver sin ningun problema a caja los andes.

A diferencia de otras entidades Caja los Andes paga un sueldo basico, a cada
uno de los colaboradores, independientemente de su desempefio, sobre todo en

el area de negocios.

Se tiene un control estricto del promedio de colocaciones de créditos y cartera
vigente en el area de negocios, sobre todo en el caso de asesores de negocios,
a quienes se les hace un seguimiento constante, para mantener en equilibrio la

mora, y el logro de las metas, mensuales, trimestrales y anuales.

No se cuenta con una encuesta de salida de personal, ni un control exacto ni
estricto de los motivos de desvinculacion de personal, o cual imposibilita la
exposicion del tipo de desvinculacion exacta de cada colaborador, es decir no
podemos interpretar desde el punto de vista de que porcentaje de colaboradores
se desvincularon por voluntad propia o por renuncia y que porcentaje por despido
0 por no haber satisfecho las necesidades de la empresa y se desvincula antes

de pasar el periodo de prueba.
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DISCUSION

Determinar la incidencia de rotacion de personal en la Rentabilidad de la

Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes S.A., periodos 2015-2016.

Después de verificar y analizar las hipotesis especificas se puede afirmar que el
objetivo general concuerda con los resultados obtenidos a través de la
investigacion, brindandonos a través de cuadros la correlacion indirecta entre la

rotacion de personal y la rentabilidad.

Es decir a la medida que la rotacion de personal incremente, se vera reflejado
en la rentabilidad de forma negativa, y en los ratios de rentabilidad utilizados para

la presente investigacion.

Por lo cual se entiende que efectivamente, La rotacion de personal incide
negativamente en la Rentabilidad de la Caja Rural de Ahorro y Crédito los Andes

S.A., periodos 2015-2016.

Al analizar el nivel de insatisfaccion laboral se determina que influye de manera
negativa en el indice de rotacion de personal de cada oficina en la Caja Rural de

Ahorro y Crédito los Andes S.A.”

El nivel de insatisfaccion laboral se ve claramente relacionado con la rotacion de
personal como se puede ver en los cuadros, se observa que la relacion se
mantiene y es constante en la gran mayoria de oficinas, lo cual indica que existe

una relacion directa entre ambas variables.

“El margen diferencial entre el Benchmark y la satisfaccion laboral en la empresa

es demasiado elevado.”
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De acuerdo a los porcentajes brindados por el benchmarking o comparadores,
podemos observar cuales son las diferencias entre cada una de las dimensiones
del estudio de satisfaccion laboral, obteniendo un elevada proporcion entre la
satisfaccion laboral obtenida y los porcentajes brindado por el estudio de
“‘GREAT PLACE TO WORK” que nos brinda informacion del promedio de las
mejores empresas en gestion de talento humano y buenas practicas de

contratacion y reclutamiento.

CONCLUSIONES

Conforme a los resultados obtenidos en el presente informe de investigacion; se

lleg6 a las siguientes conclusiones:

En cuanto a la relacion existente entre el indice de Rotacion de personal y la
Rentabilidad, Después de verificar y analizar las hipotesis especificas se puede
afirmar que la Hipo6tesis general concuerda con los resultados obtenidos a través
de la investigacion, brindandonos a través de cuadros la correlacion indirecta

entre la rotacion de personal y la rentabilidad.

Es decir a la medida que la rotacion de personal incremente, se vera reflejado
en la rentabilidad de forma negativa, y en los ratios de rentabilidad utilizados para

la presente investigacion.

El nivel de insatisfaccion laboral se ve claramente relacionado con la rotacion de
personal como se puede ver en los cuadros, se observa que la relacién se
mantiene y es constante en la gran mayoria de oficinas, lo cual indica que existe

una relacion directa entre ambas variables.
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De acuerdo a los porcentajes brindados por el benchmarking o comparadores,
podemos observar cuales son las diferencias entre cada una de las dimensiones
del estudio de satisfaccion laboral, obteniendo un elevada proporcion entre la
satisfaccion laboral obtenida y los porcentajes brindado por el estudio de
“‘GREAT PLACE TO WORK” que nos brinda informacion del promedio de las
mejores empresas en gestion de talento humano y buenas practicas de

contratacion y reclutamiento.
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