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INTRODUCCION

El presente trabajo de Suficiencia Profesional titulado “Programa para reducir la
rotacion del personal de la Sub-Gerencia Comercial en la empresa Luz del Sur
S.AA. Lima — 2019”, se encuentra enfocado al fenomeno de Rotacion de
Personal existente actualmente en toda empresa, el cual es un factor importante
pues este afecta de gran manera en la organizacion ya que genera cOStos
innecesarios y crea clima laboral tenso. El objetivo general del proyecto es
disefiar un programa para reducir la rotacion del personal de la Sub-Gerencia

Comercial en el afno 2019.

La presente se ha organizado de manera capitular registrandose de la siguiente

manera.

En el capitulo | se presenta el planteamiento del problema, la descripcion de la
realidad problematica, la justificacion, la delimitacion, la formulacion del problema

y los objetivos del proyecto.

En el capitulo Il se abordan los antecedentes nacionales e internacionales que
son trabajos similares al tema propuesto, bases tedéricas en la cual se ampara el
presente estudio y los axiomas de los términos que seran utilizados en el

presente trabajo.

En el capitulo Il se proporciona el modelo de solucion propuesto el cual consta
del diagndstico comprendido por los resultados de factores internos y externos de
la encuesta aplicada, la interpretacion de los resultados enfocandose en los mas
resaltantes, la resefia de la empresa (historia, misién y vision) y la presentacion

de la propuesta.

Finalmente, se indican las conclusiones y recomendaciones que se estiman en

este tipo de trabajo.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En el presente trabajo de suficiencia se ha tomado como unidad de
observacion a la Sub -Gerencia Comercial de la empresa Luz del Sur S.AA.
(antes Edelsur) una empresa privada que brinda el servicio de distribucién de
electricidad atendiendo a méas de un millon de clientes en la zona sur-este de

Lima por 25 afios consecutivos y fue creada el 1° de enero de 1994.

Siendo la probleméatica de rotacion una de las quejas mas recurrentes en las
empresas privadas que brindan servicios de electricidad hasta la fecha, no
siendo una excepcion la empresa Luz de Sur S.A.A, se mencionan los
principales factores de la rotacion del personal en la Sub- Gerencia Comercial
en el afio 2019 (50% pertenece a la generacion millennials) estando
comprendidos personal de 21 a 32 afios basicamente que laboran en la Sub-
Gerencia Comercial, el cual implica la atencion de clientes de la empresa Luz
del Sur.

Entre los factores mas resaltantes que han ocasionado la rotacion de

personal se encuentran:

Como factores internos tenemos, la falta de oportunidades de crecimiento
profesional; el personal que labora en la empresa no se siente realizado,
busca mejores ofertas donde se pueda desarrollar personalmente, no hay

programas de linea de carrera 0 que promuevan ascensos 0 promociones.



Falta de programas de capacitacion y de induccion; la mayoria del personal
nuevo entra a desempenfar sus puestos sin capacitaciones previas sobre sus
roles y demas, esto sobre todo en sucursales ya que estan descentralizadas
y realizar este es mas dificil por ser pequefios grupos, problemas en la
politica de reclutamiento y seleccion.

El Clima Laboral; ambiente laboral rigido con procesos burocraticos, clientes
especiales — probleméticos creando un mal clima laboral, limitaciones con la

infraestructura tecnoldgica maquinarias y programas usados.

Como factor externo esta las oportunidades de empleo en el mercado laboral,
cada trabajador busca crecer profesional y personalmente, otras empresas
ofrecen mejores beneficios tanto monetarias como no monetarias los cuales
serian un programa de linea de carrera, una plataforma de cursos virtuales de
actualizacion, descuentos corporativos con entidades de entretenimiento y

educacion, entre otros con lo cual la empresa Luz del Sur no cuenta.

En tal sentido, lo que se busca es dar solucion al problema que es la rotacion
de personal ocasionado por factores internos y externos. Luego del andlisis
de los parrafos precedentes alguna linea de comprension se verifica que se
amerita disefiar un programa para reducir la rotacion del personal de la Sub-
Gerencia Comercial en la empresa Luz del Sur S.A.A. Lima — 2019 objeto de

este trabajo de Suficiencia Profesional.



1.2. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Se intenta asistir al conocimiento del Departamento de Recursos Humanos
sobre la rotacién del personal, debido a que sabemos que es importante
conocer los factores de este para proponer soluciones a la problemética
como lo es realizar un programa para reducir la rotacion, ya que la rotacion
de personal es alta y esta se manifiesta en los gastos del area de néminas
(planilla), en los gastos que concurre realizar un convocatoria para un
proceso de seleccion y sobre todo en la calidad de atencién al cliente por ser
personal rotativo cabe decir inestable.

Como sabemos el recurso humano es un activo valioso para las
organizaciones, ya que si una persona permanece dentro de la empresa crea
un vinculo de compromiso, el cual permite que el trabajador brinde un valor
agregado a sus actividades y funciones, lo cual llevara a la empresa a

generar una ventaja competitiva.

El presente trabajo de suficiencia sera beneficioso para la empresa Luz del
Sur S.A.A. y también para otras organizaciones con caracteristicas similares;
debido a que se mostraran datos reales y resultados confiables. De acuerdo
con los objetivos del proyecto su resultado permitira disefiar un programa
para reducir la rotaciéon del personal de la Sub- Gerencia Comercial los
cuales son causados por factores internos y externos que han originado la
rotacion del personal en la Sub — Gerencia Comercial en el afio 2019, luego
de identificarlos se buscaran soluciones concretas al problema los cuales

inciden en los resultados de la empresa Luz del Sur S.A.A.
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1.3. DELIMITACION DEL PROYECTO

1.3.1. DELIMITACION TEORICA

En lo que se refiere al trabajo de suficiencia profesional se ha
delimitado a realizar un programa para reducir la rotacion del
personal preferentemente a lo que sostiene ldalberto Chiavenato,
guien se enfoca en los factores internos y externos que determinan

la rotacion de personal.

1.3.2. DELIMITACION TEMPORAL

Respecto al trabajo realizado tiene como delimitacion temporal el
periodo Julio a diciembre del afio 2019.

1.3.3. DELIMITACION ESPACIAL

Geograficamente el presente proyecto estd delimitado a Lima
Metropolitana en la empresa Luz del Sur S.A.A.especificamente en
la Sub-Gerencia Comercial la cual consta de 11 sucursales en las

gue laboran 42 colaboradores.
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1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1.

1.4.2.

PROBLEMA GENERAL

¢,COmo reducir la rotacion del personal de la Sub-Gerencia
Comercial en la empresa Luz del Sur S.A.A. en el afio 2019?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢, Como reducir la rotacion del personal debido a factores internos en
la Sub — Gerencia Comercial de la empresa Luz del Sur S.A.A. en el
afio 2019?

¢, Como reducir la rotacion del personal debido a factores externos
en la Sub — Gerencia Comercial de la empresa Luz del Sur S.A.A.
en el afio 2019?.

1.5. OBJETIVOS

1.5.1.

OBJETIVO GENERAL

Disefar un programa para reducir la rotacién del personal de la Sub-
Gerencia Comercial en la empresa Luz del Sur S.A.A. en el afio
2019.

1.5.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Disefar un programa para reducir la rotacién del personal debido a
factores internos en la Sub — Gerencia Comercial de la empresa Luz
del Sur S.A.A. en el afio 2019.

Disefiar un programa para reducir la rotacién del personal debido a
factores externos en la Sub — Gerencia Comercial de la empresa
Luz del Sur S.A.A. en el afio 2019.

12



2.1

CAPITULO II: MARCO TEORICO

ANTECEDENTES

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Cifuentes (2017) sustento la tesis titulada “Andlisis de factores que
influyen en la rotacién de personal en una empresa del rubro de
alimentos y bebidas”, Universidad de Chile - Santiago; este trabajo
se enfocd en describir y establecer las diversas factores
representadas en causas que impactan directamente en la alta
rotacion de personal derivado del cargo conocido como baristas,
ubicado en las tiendas, Juan Valdez Café Chile; siendo este su

objetivo general, por tal motivo, se desarroll6 un estudio cualitativo.

Asimismo, la forma que se utilizd para la recaudacién de datos se
sefalan las encuestas de salida, entrevistas y observacion directa,
llegandose a la siguiente conclusién; entre los primordiales aspectos
se hallaron: la poca remuneracion, asi como las extensas horas que
conforman la jornada laboral establecida, que afecta directamente a
los trabajadores mas jovenes, los cuales deben organizarse y

repartir su tiempo entre los estudios y el trabajo que desarrollan.

De igual forma, otro aspecto a considerar, es la baja motivacién y
liderazgo de los administradores, los aspectos tales como: el trabajo
en equipo, el plan de carrera, los beneficios e incentivos y el clima
laboral, entre otros, estipulan igualmente un rol de relevancia dentro
de las organizaciones de cualquier ambito, sea industrial o de

servicio.

Torres & Sarmiento (2017) elaboraron un estudio de investigacion
tipo tesis, la cual, titularon: “Analisis del Clima Laboral y su relacién

con la Rotacion del personal del departamento de call center
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internacional en la empresa Setel periodo 2015 - 20167, desarrollado
en la Universidad de Guayaquil; este trabajo presento como objetivo
general establecer cudles son los factores que afectan en el clima
laboral y la correlacion con el movimiento constante del personal del
jurisdiccion departamental de Call Center Internacional en la

empresa Setel.

En este trabajo se concluye que, la forma en que se lleva a cabo, el
liderazgo que prevalece en el personal del alto directivo de la
jurisdiccion departamental de Call Center es arbitrario u/o autoritario
lo que trae como consecuencia, que el personal se distancie entre
si, afectando directamente relaciones interpersonales y promoviendo

a su vez, la disolucion del personal de la empresa.

Moreno & Lemus (2017) desarrollaron la tesis titulada “Anadlisis de
las principales causas de rotacion de personal de la empresa
Oiltrans SAS de la ciudad de Bogota, D.C.”, Universidad Santo
Tomas de Colombia — Bogota; este trabajo tuvo como objetivo
identificar y analizar las principales causas de rotacion de personal
en el area operativa de la empresa OILTRANS SAS; desarrollando
un estudio cualitativo, donde en la recaudacion de datos, se utilizo
un instrumento conocido como: cuestionario, por medio del cual,
analizaron las preguntas abiertas y las que computan la relevancia

de las causas a la hora de abandonar el puesto de trabajo.

La presente investigacion presenta a la siguiente conclusion, entre
las causas, mas relevante que motiva la alta rotacién de personal,
se sefiala: el incumplimiento del pago de los salarios, asi como, el
no considerarse la liquidacion de prestaciones sociales, trayendo
como consecuencia, la falta de complacencia laboral de los
trabajadores del area operativa, que se traduce en insatisfaccion
laboral; seguida por el trato inadecuado de los jefes o directivos, que
conllevan a la falta de comunicacion asertiva entre colaboradores y

directivos afectando directamente las relaciones laborales.
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Avila, Guerra, & Mendoza (2017) desarrollaron la tesis titulada “La
rotacion laboral no deseada: causas y consecuencias en
organizaciones empresariales. Analisis de una empresa peruana de
consumo masivo”, Universidad Pontificia Catdlica del Peru, Lima;
este trabajo tuvo como objetivo examinar las causas Yy
consecuencias de la rotacion laboral no deseada a nivel operativo
en la empresa peruana de consumo masivo; concluyéndose que la
rotacion laboral que actualmente no cumple con lo requerido, esta
relacionada con eventos conocidos como shocks, que son sucesos
presentados de forma fortuitos que la organizacion empresarial,
puede manipular escasas veces, de igual forma, a lo que respecta a
la insatisfaccion laboral, se sefiala que el mayor nimero de salidas
por esta razon en especifico, es debido al desman o desanimo con
el salario y al escaso reconocimiento laboral evidenciado por lo que
se recomends establecer proceso de mejoramiento continuos
enfocados en la comunicacion con el personal operativo, asi como,
mediante la evaluacidon de desempefio se pueda acrecentar el

salario de manera anual valorando al personal.

Cusacani (2017) sustento la tesis titulada “Rotacion del personal y
productividad de la empresa Productos Pesqueros del Sur S.A.
Tacna, Periodo Noviembre 2015 - Abril 2016”, Universidad Privada
de Tacna; este trabajo tuvo como objetivo establecer la relacion
entre rotacion del personal y productividad de la empresa Productos
Pesqueros del Sur S.A. Tacna, periodo noviembre 2015 — abril 2016;
en el presente trabajo se concluyd que existe rotacién del personal
en el area fresco; también se encontré que los factores estudiados
gue originan la rotacién del personal de la empresa Productos
Pesqueros del Sur S.A., son por salud (22%), mejor oportunidad
(21%), mejor sueldo (18%), y por maltrato (9%).

15



Ruiz Bazan (2016) desarrolld la tesis titulada “Factores de rotacion
del personal en el Call Center del Banco de Crédito del Peru -Cobtel,
Trujillo 2016”, Universidad César Vallejo de Trujillo; este trabajo tuvo
como objetivo establecer las principales causas de la rotacion del
personal en el Call Center del Banco de Crédito del Peru -Cobtel,
Trujillo 2016; desarrollandose un estudio cualitativo, el cual tuvo
como poblacion y muestra a 28 ex colaboradores que abandonaron
de sus puestos de trabajo; para la recoleccion de datos se utilizaron
una entrevista presencial e individual, llegandose a la siguiente
conclusion; las principales causas que ocasionaron la rotacion del
personal fueron las ofertas laborales, la falta de crecimiento laboral,

la inconformidad con el horario de trabajo.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1. DEFINICION ROTACION DE PERSONAL

Chiavenato (2001) en términos generales nos dice que la “rotacion
de recursos humanos se entiende como el transito del empleado
entre una organizacién y su ambiente; definido por el volumen de

personas que ingresan y que salen de la organizacion” (p. 185).

El alto movimiento del personal en un puesto de trabajo en una
organizacion, accion que es denominada, como rotacion de
personal, se ha convertido en un tema de gran relevancia para las
empresas, basado en lo expresado por Robbins (1996), el cual
comenta que: “la accion constante de movimiento en un puesto de
trabajo a su vez puede significar una interrupcion en el trabajo
eficiente, ya que cuando el personal que, ya por la experiencia es,
sabe del tema y experimentado se marcha y es necesario encontrar
y preparar sustituciones para trabajos de responsabilidad” (p. 27), lo
antes, mencionado ha conllevado a que las diversas organizaciones

centren grandes horas en el analisis para localizar las fuentes que

16



estan generando la rotacion, para asi poder componer estrategias

gue la reduzca.

De igual forma, otro autor significativo para el desarrollo de la
presente investigacion es Reyes (2007), esto motivado a que es uno
de los expertos inicial en hacer una discrepancia entre las siguientes
variables: los trabajadores que salen de la organizacion empresarial
y son suplantados y aquellos que, tras su salida, su puesto de
trabajo no es ocupado por otra persona.

Segun Hernandez, Cruz, Meza, & Cruz, (2017) destaca que “el alto
movimiento o rotacion del personal en una empresa conlleva un
impacto en los tiempos de contratacion, asi como, la capacitacion de
personal y por ende, en los costos que dan rentabilidad y esto puede
derivarse de motivos que varian, segun la organizacion empresarial
y que dependen de la motivacion a la que estén expuestos los
trabajadores y de las condiciones de trabajo. Por lo antes expuesto,
es de relevancia poder establecer y describir dichos motivos con el

objeto de buscar minimizarlos”. (p. 43).

2.2.2. FACTORES DE LA ROTACION DE PERSONAL

Segun Chiavenato (2011) menciona que “la rotacién de personal no es
una causa, sino un efecto de algunos factores internos y externos. El
movimiento de la persona de un puesto de trabajo considerado como
rotacion de personal, se considera que es una variable dependiente
de esos factores antes sefialados conocidos como raices de las
causas”. (p. 92)

Estos fendmenos internos, pueden mencionarse a continuacion:

2.2.2.1. FACTORES INTERNOS

Es de relevancia citar:

17



2.2.2.1.1. POLITICA SALARIAL DE LA ORGANIZACION
EMPRESARIAL

Para Chiavenato (2001), es: “El conjunto de principios vy
directrices que reflejan la orientacién y la filosofia de la
organizacion en lo que corresponde a la remuneracion de sus

empleados”. (p. 188)

Asimismo, se indica que, la armonia relacionada con el
equilibrio interno de los sueldos y salarios, se logra gracias a
la busqueda y obtencidén de informacion interna, mediante la
evaluacion y la categorizacion de los puestos, con base en un
programa previo de descripcion de los puestos. (Chiavenato,
2007). De igual forma, es importante destacar, que el
equilibrio externo, de los sueldos y salarios, se alcanza
gracias a la informacion externa adquirida por medio de la
encuesta salarial. (Chiavenato, 2007). Por tal motivo, por la
interaccion de la informacion externa e interna, las empresas
determinan la politica salarial que rige las instrucciones para

establecer la remuneracion del personal. (p. 286)

2.2.2.1.2. POLITICA DE PRESTACIONES DE LA ORGANIZACION
EMPRESARIALES

Segun Chiavenato (2009), EI cumplimiento con la normativa
gue rige las prestaciones sociales, las cuales se pueden
definir como las disposiciones, que las organizaciones
empresariales ofrecen a sus trabajadores con el objetivo de
ahorrarles esfuerzos e inquietudes, trayendo como
consecuencias a su vez comodidades y ventajas. Estas
suelen ser cubiertas econémicamente hablando de forma total
0 parcialmente por la empresa, pero es de relevancia
comentar que, casi nunca son pagadas directamente por los

trabajadores.
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2.2.2.1.3.

Los planes de servicios y beneficios sociales pueden
clasificarse de acuerdo con sus exigencias, su naturaleza y

Sus objetivos.

En cuanto a sus exigencias. Los planes pueden clasificarse
en Beneficios Legales (exigidos por la legislacién laboral) y B.

Voluntarios (concedidos por la liberalidad de la empresa).

. En cuanto a su naturaleza. Los planes pueden clasificarse en

monetarios (concedidos en dinero a traves de la planilla) y los
gue no son monetarios (brindados en la modalidad de

servicio).

. En cuanto a los objetivos: Estan los planes asistenciales, los

planes recreativos y los planes supletorios (dan facilidades al

trabajador).

OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO PROFESIONAL

El desarrollo profesional inicia cuando una persona logra
metas en su vida y acepta las responsabilidades que esto
conlleva.

Robbins (2004) da a conocer varios pasos que se dan en el

desarrollo profesional:

Obtencién de mejores niveles de desempefio.

Relacion mas estrecha con quienes toman las decisiones.
Desarrollo de un sentimiento de lealtad a la organizacion.
Oportunidades de progreso.

Experiencias Internacionales.
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2.2.2.1.4.

2.2.2.1.5.

Chévez (2017), menciona: “que todo aquel trabajador que
esta laborando para una organizacion empresarial en la que
no logra cumplir sus anhelos, en la que no siente que estan
desarrolldndose como profesional, va terminar por
reconsiderar sus metas y a la final buscara otra oportunidad.
Siempre que la empresa no pueda logara mantener motivado
a su personal corre el peligro de que este busquen una

oportunidad mejor”. (p. 15).

RELACIONES HUMANAS EN LA ORGANIZACION

Chiavenato (2007), nos indica que las relaciones con los
empleados se refiere a las actividades de recursos humanos
asociadas al trato y a los movimientos de los colaboradores
dentro de la organizacién. Son las relaciones internas de la
organizacion con sus colaboradores en cuestiones como
ascensos, transferencias, separaciones por jubilacion vy

dimensiones. (p. 357).

Es importante mencionar que se puede hacer referencia a las
relaciones humanas mediante la explicacion del modelo
humanista donde hace hincapié al disefio de cargo y donde
se sefiala que no difiere mucho del modelo clasico.
(Chiavenato, 2001).

CONDICIONES FISICAS — AMBIENTALES DE TRABAJO

Vieco & Abello (2014), mencionan: “Los aspectos
psicosociales describen aquellas caracteristicas relacionadas
a las condiciones de trabajo, priorizando todo lo relacionado a
la organizacion, que pueden afectar la salud de las personas

a través de mecanismos”. (p. 357)
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2.2.2.1.6.

En relacién a lo antes expresado, se puede decir, que el
trabajo de los trabajadores estd hondamente influenciado por
tres grupos de condiciones: a) Condiciones ambientales de
trabajo: donde intervienen factores como; la temperatura,
lluminacion, ruido, entre otros; b) Condiciones de tiempo:
donde interactian aspectos como las horas extras, los
periodos de descanso; la duracion de la jornada, entre otros,
y finalmente c) Condiciones sociales: entre estos factores se
visualizan el estatus, la organizacién informal, entre otros.
(Chiavenato, 2001).

En el mismo contexto, es importante darle un espacio a la
higiene en el trabajo, ya que a pesar que esta se ocupa del
primer grupo: condiciones ambientales de trabajo, no
descuida en su totalidad los otros dos grupos. Los tres
elementos de mayor relevancia de las condiciones
ambientales de trabajo son: el ruido, la iluminacion vy

condiciones atmosféricas.

CULTURA ORGANIZACIONAL

Para Vallejo (2015), “La cultura organizacional o cultura
corporativa es el conjunto de habitos y creencias establecidas
por las normas, valores, actitudes y las expectativas que

comparten todos los miembros de la organizacion”. (p. 115)

Chiavenato (2009), indica que cada trabajador tiene una
cultura, sin embargo, es de relevancia mencionar que las
organizaciones empresariales se identifican por tener culturas
especificas que son de contexto corporativo. Es importante
mencionar que, el paso inicial para conocer a una
organizacion empresarial, es conocer su cultura, al trabajar en

ella, participar en sus actividades y desarrollar una carrera
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profesional involucra asimilar su cultura organizacional. (p.
176).

Es de relevancia mencionar que, cada organizacion
empresarial, se define como un sistema complejo y humano,
donde cada caracteristica es propia, asi como lo son: su
cultura y su sistema de valores. Asimismo, la cultura
organizacional de una empresa impacta directamente en el
clima que existe en la misma, simboliza una forma de vida
donde interviene un sistema de creencias, valores vy
expectativa, una forma de interaccion y relaciones, que

termina representando a todos en la organizacion.

2.2.2.1.7. POLITICA DE RECLUTAMIENTO Y SELECCION DE
RECURSOS HUMANOS

Con respecto a este tema, se puede definir como
reclutamiento a unas series de indicaciones enfocadas a
captar candidatos que sean potenciales, calificados y capaces
de ocupar cargos disponibles dentro de la organizacion
empresarial. Se puede complementar con un sistema de
informacion, mediante el cual la organizacion empresarial
puede hacerse presente y ofrecer al mercado de recursos
humanos, las oportunidades de empleo tienen como
requerimiento. Para ser eficaz, el reclutamiento debe captar
unas series de candidatos suficientes para proveer de modo

adecuadamente el proceso de seleccion. (Chiavenato, 2007).

Ademés, Chiavenato indica que hay 3 fuentes de

reclutamiento:

- a) Reclutamiento Interno: este proceso se entiende

cuando, al haber un puesto disponible, la empresa trata de
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ocuparla mediante el recurso que ya tiene disponible
dentro de la organizacion, estructurado los puestos de
trabajo, lo que puede ocasionar que los trabajadores
pueden ser transferidos (movimiento horizontal) o
promovidos (movimiento vertical) o transferidos con

promocion (movimiento diagonal).

- Reclutamiento Externo: Funciona con trabajadores que
provienen de fuera. Cuando hay un puesto disponible, la
organizacion empresarial trata de ocuparla con personas
gue no son parte de la empresa en si, es decir, con
personal externos captados mediante las técnicas de
reclutamiento. El reclutamiento externo incide sobre
candidatos reales o potenciales, disponibles o empleados
en otras organizaciones y puede involucrar una o mas de

las técnicas de reclutamiento.

- Reclutamiento Mixto: este proceso hace referencia a la
practica, donde las empresas no hacen sélo reclutamiento
interno 0 soélo reclutamiento externo. Ambos se

complementan. (p. 164)

2.2.2.1.8. CAPACITACION Y DESARROLLO

“La capacitacion es el proceso por el que los individuos
adquieren conocimientos, técnicas o actitudes a través de la
experiencia, reflexion, estudio o la instruccion” (Buckley, R. y

Caple.)

La capacitacion segun Vallejo (2015): “Consta de un proceso
en el cual desarrolla cualidades en la gente, formandolos para
gue puedan ser mas productivos y contribuyan al alcance de
las metas de la organizacion. El fin de capacitar es influir en
los comportamientos de las personas para aumentar su

productividad y desempeno”. (p. 45)
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Esquema en sucesiobn para conocer cuales son los

requerimientos para capacitar:

- Determinacién de necesidades de capacitar que se
deben realizar.

- Boceto de un plan de capacitacion.

- Implementacion del plan de capacitacion.

- Evaluacion de los resultados de la capacitacion.

2.2.2.1.9. POLITICA DISCIPLINARIA

Chiavenato (2007), comenta que en el pasado se necesitaba
un control rigido y tenso para monitorear el comportamiento
de los trabajadores, el cual se fundamentaba en las reglas, en
los procedimientos y los horarios de trabajo laborales
establecidos. Sin embargo, las empresas al inquietarse por
las rigurosas reglas olvidaban la eficacia, la eficiencia y la
obtencion de objetivos, la atencion al cliente, el mejoramiento
de la calidad y productividad, la creatividad e innovacion, y

muchos otros aspectos.

Hoy dia, la disciplina se enfoca a la manera en que las
personas se manejan a si mismas de acuerdo con las reglas
y procedimientos de un aceptable comportamiento para la
empresa, es decir la responsabilidad que toma el personal en

sus actividades laborales.

2.2.2.2. FACTORES EXTERNOS.
Entre los fendmenos externos se pueden citar:

2.2.2.2.1. SITUACION DE LA DEMANDA Y DE LA OFERTA DE
RECURSOS HUMANOS

Rios (2018), menciona: “Al pasar el tiempo cada dia es mas

complicado conseguir que se interesen por tu oferta ya que
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actualmente se escoge en qué organizacion quieren trabajar,
lo que hace complicado la seleccion. Ahora se trata de invertir
cada dia mas en estrategias mas enfocadas de seleccioén, con
el fin de identificar al personal que estan en otras empresas y
ofertandoles condiciones salariales mejores, asi como

prestaciones, creyendo que es suficiente esto”.

2.2.2.2.2. OPORTUNIDADES DE EMPLEO EN EL MERCADO DE
TRABAJO

Rios (2018), indica: “El personal potencial, que se encuentra
dentro del area en la cual habita el empleado que
frecuentemente se contrata, constituyen el mercado laboral.
Las aptitudes de los empleados de una organizacion
determinan, de que manera la organizacion puede llevar a
cabo su mision. Ya que el nuevo personal se contrata en el
exterior de la organizacion, el mercado laboral se considera
un factor ambiental foraneo. Asimismo, a menudo esta
cambiando, y estos cambios ocasionan de manera inevitable
variaciones en la fuerza de trabajo de una empresa. De igual
forma, los cambios en las personas dentro de una empresa
afectan a la forma en la que la administracion trata con su

fuerza de trabajo”. (p. 9)

2.2.3. TIPOS DE ROTACION DE PERSONAL

Robbins, (2005) comenta que “‘hay dos tipos en la rotacién de
personal: La rotacion externa (que es la consecuencia de ruptura
laboral con la empresa) y la interna (que se produce cuando un
trabajador es movido a un nuevo departamento de trabajo o puesto)
y". (P, 233).
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a. Rotacidon interna:

Se entiende esta definicion cuando los trabajadores no salen de la
empresa si no que son transferidos de puesto en la misma empresa.

Hay diversos tipos de rotacion interna:

e Transferencia: Suceden cuando se realiza un desplazamiento
lateral de los trabajadores en la misma empresa. La
transferencia suele suceder por decision inicial del empleado o
de la empresa y se efectia con distintos objetivos. Permite
gue la empresa se reorganice mediante la generacién o
eliminacion de é&reas departamentales en funcion de sus
intereses, trayendo como consecuencia la movilizacion del
personal en puestos jerarquico del mismo nivel. Los
intercambios cumplen ciertas metas de los colaboradores
como, por ejemplo, al ofertarles un puesto nuevo de trabajo.

e Ascensos: se entiende como el cambio de puesto de un
trabajador. Es decir, un desplazamiento vertical de un
colaborador, el cual es elevado a un puesto de mayor
relevancia dentro de la empresa. Cuando el personal tiene un
ascenso, su sueldo recibe una gratificacion adicional. El
ascenso es muestra de éxito y figura como un paso mas alla
en la carrera del empleado.

e Promociones: Este se da cuando hay un aumento de
categoria, es decir, no cambia de puesto, pero hay un

aumento del salario.

b. Rotacién de personal externas:

Es el cambio de trabajadores que entran y salen dentro de una
empresa, los casos en los que se presentan son, la muerte del
trabajador, incapacidad permanente, despidos, renuncia del
empleado, jubilacion, mala seleccion e inestabilidad familiar, mala

seleccion.
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2.2.4. VENTAJAS DE LA ROTACION DE PERSONAL

Nos permite los trabajadores manifiesten sus habilidades, aptitudes
y actitudes, logrando un mejor desempefio para alcanzar el puesto

vacante, existiendo competencias a evaluar.

A través de la rotacion también se puede interrelacionar con los
nuevos integrantes periédicamente de cada equipo (en caso de

transferencias o0 ascensos).

Otra ventaja es que la empresa contara siempre con personal de
nuevas generaciones, lo cual, sobre todo tratandose del que esta en
contacto con el publico, puede ser un plus en atencion para la

empresa.

2.2.5. DESVENTAJAS DE LA ROTACION DE PERSONAL

Una de las desventajas es el costo que representa; debido a
procesos de reclutamiento, seleccion, induccidén y capacitacion de

los nuevos trabajadores.

La falta de unificacién y acoplamiento es a causa de los constantes
cambios de personal, es dificil enlazar los trabajadores con la
empresa de forma que se sienta parte de ella y tome interés en los
problemas de esta. De ese modo el personal laboriosamente se

coordina con el resto de los empleados.
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2.3

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Clima organizacional: El Clima se refiere a las peculiaridades del medio
ambiente donde una persona ejecuta su trabajo diariamente, el trato que
un jefe puede tener con sus subordinados, la correlacion entre el personal
de la empresa; estd intimamente relacionado con el grado de motivacion

de sus integrantes. (Chiavenato, 2007).

Millennials: La generaciéon “Y” o Millennials, nacidos entre 1982-1994 son
una generacion de joévenes dinamicos, creativos y ambiciosos, ellos no
coinciden con la idea de que los logros se consiguen con mucho esfuerzo y
afios de experiencia como lo son las generaciones anteriores. (Real
Academia, S.F)

Motivacion: Es el conjunto de razones por las que las personas se
comportan de las formas en que lo hacen. EI comportamiento motivado es

vigoroso, dirigido y sostenido. (Snactrock, 2002).

Politicas: Son lineas de accion que facilitan marcos flexibles para delimitar
las areas en que debe suceder la accidon administrativa. Se entiende
también como criterios generales de ejecucion que integran el logro de los
objetivos y suministran la implementacion de las estrategias. (Reyes
Ponce, 2007).

Organizacion: Se entiende como una entidad social formada por dos o
mas personas que trabajan de manera coordinada en un ambiente externo
especifico apuntando a un objetivo colectivo. Consiste en la division de

tareas y en la asignacion de responsabilidades (Chiavenato, 2007).

Rotacion: La rotacion se refiere la fluctuacion del personal entre una
organizacion y su ambiente. Tambien se entiende como el transito del

empleado entre una organizacion y su ambiente. (Chiavenato, 2011).
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3.1

CAPITULO IIl: DESARROLLO DEL TRABAJO DE
SUFICIENCIA PROFESIONAL

MODELO DE SOLUCION PROPUESTO

3.1.1.

DIAGNOSTICO

Del trabajo elaborado en las encuestas realizadas a los trabajadores
gue se encuentran laborando actualmente, se verifica que existe un
conjunto de factores internos y externos que estarian creando
incompatibilidad en el personal que labora en la Sub -Gerencia
Comercial de la empresa y factores externos que motivarian la

renuncia de dicho personal.

Los indicadores internos mas incidentes son:

Se verifica que 71% de los encuestados podrian renunciar debido a
la carencia de oportunidades de crecimiento profesional al no existir
linea de carrera.

El segundo indicador es la capacitacion ya que un 64% de los
encuestados valoran que es debido a que hay deficiencias en los
programas de capacitacion brindados al personal para el desarrollo
de sus funciones.

El tercer indicador es la politica de reclutamiento y seleccion del
capital humano ya que un 46% de los encuestados valoran que es
debido a que hay deficiencias en las fuentes de reclutamiento que
usan al reclutar personal nuevo.

El cuarto indicador es la politica disciplinaria que tiene la empresa ya
gue un 43% de los encuestados indican que no hay flexibilidad
laboral que el horario de trabajo tiene deficiencias pues es muy
riguroso y deberia ser mas flexible para que puedan tener tiempo

para otras actividades como lo es actualmente en otras empresas.
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Figura 1. Factores Internos

~
FACTORES INTERNOS
Oportunidades de crecimiento profesional I 71%
Capacitacién l 64%
Politica de reclutamiento y seleccidn de recursos humanos _ 46%
Politica Disciplinaria _ 43%
Condiciones fisicas - ambientales de trabajo ' 40%
Palitica Salarial de la organizacian ' 36%
Cultura Organizacional ' 27%
Politica de Prestaciones de la organizacion l 8%
Relaciones Humanas en la organizacion ' 0%
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\
IT
Fuente: Elaboracién Propia

El indicador externo mas incidente es:

Se logro identificar en la dimension Factores externos que el indicador
con mayor porcentaje de incidencia es: oportunidades de empleo en el
mercado laboral con un 64%, ya que gran parte de los colaboradores
son de la generaciéon millennials conocidos segun estudios por ser
cambiantes, buscar mejores beneficios y accesibilidad para laborar, se

necesita mantenerlos satisfechos laboralmente para que migren.

Figura 2. Factores Externos

FACTORES EXTERNOS

64%
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Fuente: Elaboracién Propia
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3.1.2. RESENA

PRESENTACION DEL ENTE SOCIAL

En el presente proyecto tomaremos como caso a la empresa Luz del
Sur S.AA. (antes Edelsur) una empresa privada que brinda el
servicio de distribucién de electricidad atendiendo a mas de un
millon de clientes en la zona sur-este de Lima por 25 afos
consecutivos, siendo fundada el 1° de enero de 1994. El 18 de
agosto de 1994 Ontario Quinta A.V. obtuvo el 60% de las acciones
de la compaiiia del Estado Peruano. En agosto de 1996 se crea Luz
del Sura la que se le transfirid la concesion de distribucion de

energia eléctrica.

MISION

Somos una empresa de energia solida y rentable, con apropiadas
inversiones y una prudente administracion de costos y riesgo, que
mejora la calidad de vida de nuestros clientes y que aumenta el valor

para los accionistas.

Contamos con principios éticos y de responsabilidad social,
fomentamos el desarrollo y el bienestar de nuestros empleados con
el compromiso continuo de mantener la seguridad en nuestras

operaciones y el respeto al medio ambiente.

VISION

Ser la empresa de energia mas eficaz e innovadora, con los mas

altos estandares de seguridad de Latinoamérica.
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VALORES

a. Etica - Forjar lo correcto
e Procede con honestidad y rectitud.
e Sé claro y equitativo.

e Cumple con nuestras responsabilidades.

b. Respeto - Estima a las personas

e Trata a las personas como quisieras que te traten.

e Coopera con la diversidad de la gente y respeta su forma de
pensar.

e Apoya individualmente para cumplir metas como equipo.

c. Excelente Desempefio — Prometer resultados sobresalientes

e Proponte metas altas y alcanzalas, dale un sentido de prioridad.

e Recompensa el desempefio destacado y reconoce el éxito de
otra persona.

e Permanece educandote y perfeccionando lo que te falta
aprender.

e Acepta tus obligaciones.

d. Vision de Futuro - Puntualiza el mafana.
e Sé calificador y estratega en tu manera de deliberar.
e Pronostica las carencias del mercado.

e Realiza cosas nuevas con orden y gestiona los riesgos.

e. Lider Responsable - Establecer relaciones efectivas
e Involucrarse, recibir opiniones, colaborar.

e Cooperar a las comunidades que lo requieran.

e Ser un lider comprometido de la preservacion ambiental.

e Ser decidido con las operaciones que se realiza.
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3.1.3. PRESENTACION DE LA PROPUESTA

Considerando los hallazgos obtenidos en el presente trabajo de

suficiencia acerca de la rotacion del personal que labora en la Sub -

Gerencia Comercial de la empresa Luz del Sur S.A.A., enfocamos el

plan de mejora en el desarrollo de programas para reducir la

rotacion que se llevaradn a cabo a partir de la aprobacién del trabajo

realizado, tomando un periodo de 1 afio para conseguir resultados

gue favorezcan con el desarrollo de la empresa.

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

3.1.3.1.

CAPACITACION

Como componente del proceso de desarrollo de los
Recursos Humanos, la capacitacion implica, un ciclo definido
de condiciones y etapas orientadas a lograr la integracion del
colaborador a su puesto en la organizacion y su progreso
personal - laboral en la empresa. En tal sentido la
capacitacion constituye un factor importante para que el
colaborador brinde el mejor aporte en el puesto asignado, ya
gue es un proceso constante que busca la eficiencia y la

mayor productividad en el desarrollo de sus actividades.

La organizacion debe invertir en capacitar a su personal, pues
este contribuira al desarrollo de las competencias de sus

colaboradores.

34



3.1.3.1.1. FINES

Teniendo como propdsito ordinario estimular la eficacia en

la empresa, la capacitacion se realizarA para poder

favorecer a:

Optimizar la integracién entre los colaboradores y, con
ello se asegurara que este brinde una mejor calidad en

el servicio.

Construir actitudes positivas para crear un clima de
trabajo Optimo, mejorar la productividad y calidad v,

con ello, el personal trabaje motivado.

Conservar al colaborador actualizado con los avances
tecnoldgicos, esto alienta la iniciativa y la creatividad y
ayuda a prevenir la obsolescencia de la fuerza de

trabajo.

3.1.3.1.2. OBJETIVOS

Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus

responsabilidades que asuman en sus puestos.

Proporcionar orientaciéon e informacion relativa a los
objetivos de la Empresa, su

organizacion, funcionamiento, normas y politicas.

Brindar oportunidades de desarrollo personal en los
cargos actuales y para otros puestos para los que el

colaborador puede ser considerado.
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3.1.3.1.3. METODOLOGIA

Se utiliza el tipo de Capacitacion Correctiva, ya que esta
orientada a solucionar problemas de desempeiio. Se basa
en los estudios de diagnostico de necesidades dirigidos a
identificarlos y determinar cuales son factibles de solucion
a través de acciones de capacitacion.

A su vez se desarrolla a través de la modalidad de
formacién, actualizaciébn y especializacion de los
conocimientos; dandose en un nivel intermedio dado que
el objetivo de realizar esta capacitacion es ampliar
conocimientos y perfeccionar habilidades con relacion al

mejor desempenfio del cargo.

3.1.3.1.4. ACTIVIDADES

Las accionespara el desarrollo del programa de
capacitacion estan respaldadas por los temarios que
permitiran a los colaboradores asistentes capitalizar los
temas, y el esfuerzo realizado que permitiran mejorar la
calidad de los recursos humanos, para ello se

esta considerando los siguientes temas:

e Calidad en el servicio: El curso brindar4 herramientas y
métodos innovadores, los cuales permitan optimizar la
calidad en el servicio que se da a los clientes, de tal forma

logren satisfacer las necesidades de los clientes.
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Normativas vigentes de instalacién de suministros: Tiene
por dar a conocer las normas actuales que rigen segun el
CNE para las instalaciones y DMS existentes ya sea en

baja o media tensién.

Gestion del tiempo: Aprender a evaluar las prioridades y
optimizar su capacidad de gestion, reparto adecuado
del tiempo de trabajo de una persona en las distintas tareas

que tiene que acometer.

Gestion  del Cambio:  Gestionar los  aspectos
de cambio relacionados con las personas y la organizacion

para lograr los resultados comerciales deseados.

Las capacitaciones brindadas se realizaran de 2 formas: de
modalidad presencial realizada en la empresa o en otras
instalaciones dependiendo del nimero de grupo que sera
capacitado, estas seran realizadas en bloques por areas; y la
segunda modalidad sera virtual las cuales se realizaran de
forma obligatoria por todo el personal de forma periodica cada

3 meses.

La modalidad virtual tiene varias ventajas ya que es de facil
acceso, permite que el personal pueda realizarlo a cualquier
hora y terminando el curso a capacitar te emite un certificado

automaticamente del curso.
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Tabla 1. Presupuesto de la capacitacion.
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Cronograma de la capacitacion.
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3.1.3.2.

OPORTUNIDADES DE CRECIMIENTO

El area de Recursos Humanos debera coordinar con el area
Comercial para preparar e implantar la presente propuesta de
linea de carrera mediante capacitacion de desarrollo de
competencias donde se fortaleceran los conocimientos vy
capacidades que tienen los colaboradores de cada sucursal,

siendo esto comunicado por los administradores.

Como se observa en el organigrama del area, la empresa
tiene un organigrama jerarquico plano el cual no brinda las

oportunidades debidas al personal de ascender.

Por consiguiente, la propuesta presentada apuntara al
crecimiento laboral del trabajador en el puesto de trabajo que
venga desempefiando, se plantea que el trabajador fortalezca
sus competencias y adquiera conocimientos en el mismo

puesto de trabajo.

Sub- Gerencia Comercial

Administrador

Area de Atencidn Clientes Area de Nuevos Clientes DMS
-1
Asistente Asistente ' Analistade
Administrativo Administrativo 1 \ Distancias Minimas
| de Seguridad
dinad Asistente ‘
—| Coordinador Administrativo 2 — Maximetro

Coordinador

Fuente: Elaboracién Propia
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Cabe decir que cada puesto de trabajo dentro de la empresa
de rangos como asistentes o analistas estén conformados por
grados o niveles llamados Seniorities los cuales seran Junior,

Semisenior y Senior.

Los Seniorities simbolizan una oportunidad de mejora del
trabajador en el mismo puesto de trabajo, quiere decir que los
diferentes grados indican superioridad tanto en conocimientos
y experiencia como en remuneracion. Siendo este un
indicador que se utiliza para cuantificar la evolucion del
trabajador de acuerdo a una experiencia adquirida,;
permitiendo que el trabajador desarrolle competencias

técnicas y conductuales en funcién al nivel.

En el grafico de la parte de abajo se visualiza un esquema
donde se muestra el puesto tomado en este caso un Analista

con sus respectivos niveles.

Analista
Analista Junior Analista Semi Senior Analista Senior
Competencias Nivel 1 Competencias Nivel 2 Competencias Nivel 3

Fuente: Elaboracién Propia

41




El trayecto por el cual deberan empezar los trabajadores seria

de la siguiente manera:

e Nivel Junior, es decir constituiria un nivel principiante o

basico.

¢ Nivel Semisenior, es decir, un nivel intermedio.

e Nivel Senior, en este nivel el trabajador es capaz de

desarrollar competencias distintivas en base a la

experiencia ganada afiadiendo un valor diferenciado a la

empresa.

Nivel SEMISENIOR

Nivel JUNIOR

1

Fuente: Elaboracién Propia

Avanzado/Valor dif.

Intermedio

Basico/Inicio

Para poder desarrollar estas competencias es necesario tener

conocimientos basicos previos de electricidad y procesos

administrativos; también habilidades interpersonales tales como:

orientaciéon al cliente, proactividad, resolucion de problemas,

gestion del tiempo; los cuales seran fortalecidos con el programa

de capacitacion propuesto anteriormente.

En funcion a su nivel en el puesto y experiencia obtenida se

evaluaran sus sueldos segun cuadro propuesto.

SUELDO DEL p:;rEﬂLg[']::ﬂ
PUESTO | MERCADO | CLASIFICACION | .o0 MIEVA
PROMEDIO CLASIFICACION
Junior s/. 2,800
ANALISTA | s/.3,000 Semi Senior s/. 3,200
Senior s/. 3,600

Fuente: Elaboracién Propia
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3.1.3.3.

OPORTUNIDADES DE EMPLEO

Segun estudios realizados de la OIT la remuneracion vy
beneficios que ofrecen empresas de servicios actualmente se
encuentran por debajo del mercado, por lo que se plantea
mejorar los salarios en la Sub- Gerencia comercial en base a
una auditoria externa, entre otros puntos a considerar son
implementar un programa de culturas en sucursales, evaluar
al personal por competencias en base a su puesto actual y
estudios complementarios que haya desarrollado en el

tiempo.

3.1.3.3.1. OBJETIVOS

Reducir en un 45% el porcentaje de colaboradores que son

contratados por la competencia.

Aumentar el tiempo de permanencia del personal dentro de la
empresa teniendo como base rotacion posterior al afio de

ingreso.

Reducir el porcentaje de trabajadores insatisfechos con el
clima laboral de la empresa por una falta de crecimiento

laboral o linea de carrera.

3.1.3.3.2. METODOLOGIA

Se empleara la implementacién de nuevos beneficios no
remunerativos, se programaran reuniones mensuales con
gerentes y jefes de areas para analizar los motivos de
cese del personal siendo este resultado de la encuesta de

salida realizada.
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3.1.3.3.3. ACTIVIDADES

Reunion con administradores de sucursales para la
definicibn del periodo de vida por puesto en base al
andlisis del tiempo de permanencia del personal cesado y
los motivos de cese, dato sacado de las evaluaciones de

salida realizadas a los ex colaboradores.

Reunién trimestral con jefaturas para instruirlos en cémo
se debe aplicar la evaluacion de desempefio de 720

grados para una mejor retroalimentacion.

Reunion con el area de Recursos Humanos para
implementar un programa de culturas en sucursales tales
como: un dia saludable el cual constaria de una vez al
mes la empresa contribuiria con la salud de sus
colaboradores y entregaria una fruta a cada colaborar
comunicando el recojo de esta mediante un correo

corporativo en cada sucursal.

Reunidn con la Gerencia del area de Recursos Humanos y
el area de Finanzas para el desarrollo de escalas
salariales de acuerdo al mercado y a su hoja de vida del

colaborador.

44



Tabla 2. Presupuesto de coordinaciones.

000vLY /S V101
00°0007 */S [ 00000 */S I euosiad WITEIVE S
J03|NSU0D |3p $3|eUOIS}0.d SOLIEIOUOH

000, ‘/s|oooL /S I pepiun BUIDIJO 3P S3[eLIBIE b

ooy /S |oooy /S ) pepiun 0pesa) [euosiad ap opelsl| ¢

000tz /S |oos /S 1y sapepiun (s0a13d13) OjuBIWEURIIUS B |elIBIEN 4

000zr /S|oo0r /S| T Seuos.ad SO0138I I

. OI4VLINN vaiain

/S 140N AVAILNYI NOIJdI4IS3a oN
01D34d 3aavaiNn

Fuente: Elaboracién Propia

45



Cronograma
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CONCLUSIONES

Se verifica que preexiste un conjunto de factores que ocasionan la rotacion del
personal estos factores estan agrupados en dos categorias: Factores internos
y Factores externos de la empresa.

Mas del 50% de los encuestados podrian renunciar debido a factores internos
primordialmente por la carencia de oportunidades de crecimiento profesional al
no existir linea de carrera y como segundo indicador sobresaliente se verifica
gue la capacitacion que brinda la empresa tiene deficiencias pues casi no se

aplican y el personal no desarrolla sus funciones de manera éptima.

De esta manera el programa propuesto contribuira a reducir la rotacién de
personal, mediante capacitaciones desarrollando sus competencias,
habilidades, actitudes y aptitudes, con temas actuales que contribuyan a su
desarrollo de acuerdo a este el colaborador; también se aplicara el programa
de senioritis el cual consiste en base a esas capacitaciones brindadas realizar

una linea de carrera en su mismo puesto con un mejor salario y mas categoria.

Asimismo, también se logré identificar en la dimension factores externos el
indicador con mayor porcentaje de incidencia siendo las oportunidades de
empleo en el mercado laboral que existen actualmente ya que al ser gran parte
de los colaboradores de la empresa de la generacion millennials son muy
cambiantes, ante esto se propone un programa de implementacion de mejores
beneficios al colaborador, coordinar reuniones para realizar una evaluacion
interna y externa para proponer mejores en los sueldos acorde al puesto
realizado, realizar analisis de las evaluaciones de salida para saber las
razones de la rotacién del personal; aplicando estos programas se veria
beneficiado la organizacion pues reduciria en gran porcentaje su rotacion y a

su vez los costos que estas implican.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la empresa Luz del Sur S.A.A. tomar poner en aplicacion los
programas realizados en el presente trabajo a partir de enero del 2020 para
cuantificar los resultados obtenidos los cuales son disminuir la rotaciéon del

personal a causa de factores internos y externos.

Se debe tener en cuenta que para el punto de capacitaciones para tener mejores
resultados si son in company deberan ser realizadas en horarios muertos de
oficina de maximo 30 minutos para que todo el personal pueda asistir y no se
descuiden las labores diarias, ademas que deberan realizarse minimo 2 veces al

mes.

También se propone hacer convenios con empresas reconocidas en el rubro de la
empresa para que brinden capacitaciones a los colaboradores y asi dar una

buena atencién al cliente, y otras funciones relacionadas al puesto.
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ANEXOS

DIMENSION 1. FACTORES INTERNOS

INDICADOR N° 01: Politica Salarial de la organizacion

Tabla 3. Escala Salarial

Variable Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo =) 14
En desacuerdo 9 21
Indiferente 5 12
De acuerdo 13 31
Totalmente de acuerdo 9 21
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 3. Escala Salarial

m Totalmente en desacuerdo
®En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 15 que equivalen al 35% de la poblacion estan
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo en con el sueldo que reciben,
esto implica que los salarios deben ir de acuerdo a sus aptitudes y
competencias y debe existir una debida categorizacion de los cargos,
establecidas en un programa previo de descripcion y analisis de cargos,
asi los colaboradores se sentirian motivados para mejorar en su

productividad.
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INDICADOR N° 02: Politica de Prestaciones de la organizacion

Tabla 4. Beneficios Sociales

Variable Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 1 2
Indiferente 17 41
De acuerdo 17 40
Totalmente de acuerdo 7 17
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 4. Beneficios Sociales

0|1
0% | 2%

m Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
41% Indiferente
De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

40%

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 24 que equivalen al 57% de la poblacion estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo con los Beneficios Sociales que la
empresa ofrece, ademas se verifica que hay un grupo que podria ser
candidato a emigrar pues no se encuentran conformes con los beneficios
brindados, como se sabe los colaboradores valoran significativamente que
una organizaciéon brinde todos los beneficios legales y voluntarios como lo
son las vacaciones, bono de escolaridad, las gratificaciones, el seguro
privado, préstamos, permitiendo estos optimizar la calidad de vida de sus

familias.
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Tabla 5. Convenios Educativos

Variable Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 1] 0
En desacuerdo 5] 14
Indiferente 11 26
De acuerdo 15 36
Totalmente de acuerdo 10 24
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 5. Convenios Educativos

0
0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
¥ Indiferente

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 25 que equivalen al 60% de la poblacién estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo con los Convenios Educativos que
tiene la empresa, se \verifica que los trabajadores valoran
significativamente que la organizacién les brinde todos los beneficios
legales y voluntarios (no exigidos por ley) como lo son las vacaciones,
bono de escolaridad, las gratificaciones, el seguro privado, préstamos,
convenios educativos permitiendo estos mejorar ayudarlos a crecer tanto

profesional como personalmente.

53



INDICADOR N° 03: Oportunidades de Crecimiento Profesional

Tabla 6. Crecimiento Profesional

Variable Frecuencia %o
Totalmente en desacuerdo 13 N
En desacuerdo 17 41
Indiferente 8 19
De acuerdo 3 7
Totalmente de acuerdo 1 2
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 6. Crecimiento Profesional

1
2%

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
m Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 30 que equivalen al 72% de la poblacion estan
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con que haya una ocasion de
crecimiento profesional y laboral en la empresa, esto implica que se
deberia implantar un programa de linea de carrera y asi captar al mejor
potencial humano o realizar rotacion interna como ascensos O

transferencias.
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INDICADOR N° 04: Relaciones Humanas en la organizacion

Tabla 7. Comunicacion

Variable Frecuencia Yo
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente 11 26
De acuerdo 18 43
Totalmente de acuerdo 13 31
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 7. Comunicacién
0ofo
0% | 0%

26%
m Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

43%

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 31 que equivale a 74% de la poblacién esta de
acuerdo y totalmente de acuerdo con la comunicacion (trato) que tienen en
su entorno de trabajo y con la adaptacion que han tenido en la empresa, se
verifica que el personal considera que se ha adaptado en la empresa ya
gue existe un buen clima laboral; sin embargo, consideran que se podria

mejorar la comunicacion asertiva entre colaboradores y directivos.
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Tabla 8. Adaptacion

Variabhle Frecuencia Y
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Indiferente ] 12
De acuerdo 26 62
Totalmente de acuerdo 11 26
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 8. Adaptacion
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De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 37 que equivalen a 88% de la poblacion estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo con la adaptacion que han tenido en la
empresa, como sabemos la adaptacion establece la permanencia del
trabajador en la empresa y esto depende de cada persona ya sea por su
educacion u otro. Se verifica que los colaboradores consideran que se han

adaptado en la empresa ya que existe un buen clima laboral.
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INDICADOR N° 05: Condiciones fisicas - ambientales de trabajo

Tabla 9. Infraestructura Tecnoldgica

Variable Frecuencia Yo
Totalmente en desacuerdo B 14
En desacuerdo 19 45
Indiferente 4 10
De acuerdo ) 12
Totalmente de acuerdo g 19
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 9. Infraestructura Tecnoldgica

m Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
u Indiferente

De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 25 que equivalen al 59% de la poblacion estan
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la infraestructura
tecnoldgica de la empresa, esto implica que la empresa debe invertir en
equipos mas modernos, sistemas operativos actuales que permitan realizar

las labores diarias de manera mas eficaz.
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Tabla 10. Condiciones Ambientales

Variable Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo o 12
En desacuerdo 4 10
Indiferente 2 19
De acuerdo 17 40
Totalmente de acuerdo o 19
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 10. Condiciones Ambientales

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A 25 que equivalen al 59% de la poblacion estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo con las condiciones ambientales de la
empresa, como se sabe las condiciones ambientales de trabajo que deben
tener todas las empresas debe ayudar a mejorar la laborar realizada
diariamente y no causar riesgos para su seguridad o salud. Se verifica que
mas de la mitad de los colaboradores estan de acuerdo con las
condiciones ambientes sin embargo existen algunas mejoras a realizar aun

en algunas sucursales.
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INDICADOR N° 06: Cultura Organizacional

Tabla 11. Clima Organizacional

Variable Frecuencia %o
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 3 7
Indiferente 7 17
De acuerdo 13 31
Totalmente de acuerdo 19 45
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 11. Clima Organizacional
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De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A 32 que equivalen a 76% de la poblacién estan
de acuerdo y totalmente de acuerdo con el clima organizacional existente
en la empresa, sabemos que el clima organizacional es la percepcion y
respuesta que tiene el trabajador de la empresa en términos de
comportamiento y esta mejora las relaciones en la empresa. Se verifica
gue los colaboradores se encuentran conformes con el clima laboral en el

gue trabajan teniendo mayor satisfaccion al realizar sus deberes.
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Tabla 12. Motivacién

Variable Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 11 26
En desacuerdo 9 21
Indiferente 7 17
De acuerdo 8 19
Totalmente de acuerdo 7 17
Total 42 100

Fuente: Elaboracidn Propia

Figura 12. Motivacion

H Totalmente en desacuerdo
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m Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A 20 que equivalen a 47% de la poblacidén estan
en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la motivacion existente en
la empresa, se sabe que la motivacion a los equipos de trabajo es
importante pues las conductas de los trabajadores son influenciadas por
motivos ya sean logros, objetivos o sentido de afiliacion. Se verifica que se
necesita motivar al personal implantando una nueva politica de
prestaciones como paseos corporativos o motivaciones intrinsecas como

reconocimientos mensuales al mejor colaborador, entre otros.
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INDICADOR N° 07: Politica de reclutamiento y seleccién de recursos humanos

Tabla 13. Proceso de Reclutamiento y Seleccion

Variable Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 4 10
En desacuerdo 11 26
Indiferente 9 21
De acuerdo 15 36
Totalmente de acuerdo 3 7
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 13. Proceso de Reclutamiento y Seleccion
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u Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 15 que representan un 36% de la poblacién
estdn en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con el proceso de
reclutamiento y seleccion que realiza la empresa, ellos opinan que no hay
una buena politica de reclutamiento ya que solo tienen en cuenta fuentes
externas de reclutamiento, dejando de lado las fuentes internas evaluando
al personal interno con capacidades y requisitos necesarios para el perfil

del puesto ofertado.
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Tabla 14. Induccién de Personal

Variable Frecuencia %
Totalmente en desacuerdo 15 36
En desacuerdo 9 21
Indiferente 8 19
De acuerdo T 17
Totalmente de acuerdo 3 T
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 14. Induccién de Personal

H Totalmente en desacuerdo

¥ En desacuerdo

H Indiferente

De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la

empresa Luz del Sur S.A.A, mas del 50% de la poblacion estan en

desacuerdo y totalmente en desacuerdo con la induccion de personal que

brinda la empresa, se verifica que no existe un programa de induccién

definido para el area comercial por lo tanto se recomienda invertir en un

programa donde la induccién sea realizada por una persona capacitada y

experta en el area.
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INDICADOR N° 08: Capacitacion y desarrollo

Tabla 15. Programas de Capacitacion

Variable Frecuencia Yo
Totalmente en desacuerdo 9 21
En desacuerdo 18 43
Indiferente 12 29
De acuerdo 2 5
Totalmente de acuerdo 1 2
Total 42 100

Fuente: Elaboracidén Propia

Figura 15. Programas de Capacitacion

1
2%

B Totalmente en desacuerdo
W En desacuerdo
m Indiferente

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 27 que representan un 64% de la poblacién
estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con los programas de
capacitacion que brinda la empresa. La capacitacion es el proceso de
desarrollar cualidades en las personas, preparandolos para que sean mas
productivos y contribuyan al logro de los objetivos de la organizaciéon, se
verifica que existen carencias en los programas de capacitacion realizados,
puesto que lo realizan en horario de trabajo no cumpliendo el propésito del
programa el cual es trascender en los procederes de estos para mejorar su

rendimiento y desempefio.
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INDICADOR NP° 09: Politica Disciplinaria

Tabla 16. Horario de Trabajo y asistencia

Variable Frecuencia Yo
Totalmente en desacuerdo 8 19
En desacuerdo 10 24
Indiferente 9 21
De acuerdo 12 29
Totalmente de acuerdo 3 T
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 16

. Horario de Trabajo y asistencia

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la

empresa Luz del Sur S.A.A, 18 que representan el 43% de la poblacién

estan en desacuerdo y totalmente en desacuerdo con el horario de trabajo

gue maneja la empresa, se verifica que la empresa es muy rigida respecto

a esto, no teniendo en cuenta como se sabe que actualmente se estan

implementando otras propuestas en algunas empresas como el trabajo

home office trabajo desde casa una vez a la semana.

64



DIMENSION 2. FACTORES EXTERNOS

INDICADOR N° 10. Coyuntura econémica

Tabla 17. Demanda y Oferta

Variable Frecuencia %
Si 15 36
No 27 64
Total 42 100

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 17. Demanda y Oferta

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 27 que representan el 64% de la poblacién
indican que, no se irian de la empresa por demanda y oferta que existe en
el mercado, ya que indican que cada vez es mas dificil conseguir que una
empresa se interese por tu oferta y los procesos de seleccién ya no son

como antes siendo mas riesgoso renunciar a un trabajo estable.
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INDICADOR N° 11. Oportunidades de empleo

Tabla 18. Oportunidad Laboral

Variable Frecuencia %
Si 25 60
No 17 40
Total 42 100

Fuente: Elaboracién Propia

Figura 18. Oportunidad Laboral

ms
ENO

De los 42 colaboradores encuestados en la Sub- Gerencia Comercial de la
empresa Luz del Sur S.A.A, 25 que representan el 60% de la poblacién
indican que, si se irian de la empresa por oportunidades de empleo en el
mercado, evaluarian su ubicacion geografica del centro de empleo y lugar
de residencia actual y condiciones en general valorando preferentemente
el clima laboral y los beneficios que la empresa les brinden para su

desarrollo y estabilidad.
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Cesar Chavez analista de Distancias
Marco Morales supervisor de Atencién Minimas de Seguridad en la sucursal de
clientes en la sucursal de San Juan. Pedro Miotta.

67



A\
NZA

UNIVERSIDAD NACIONAL TECNOLOGICA DE LIMA SUR

“lll Programa de Titulacion modalidad de Trabajo de Suficiencia Profesional”

ENCUESTA DE ROTACION DE PERSONAL

Objetivo de la encuesta: La presente encuesta tiene como finalidad dar un diagnéstico

de la rotacion del personal que labora en la Sub- Gerencia Comercial de la empresa Luz
del Sur S.AA.

Instrucciones:

A continuacion, se presenta un conjunto de preguntas los cuales debe marcar con un X

(aspa) segun su grado de percepcion respecto a los siguientes indicadores, por favor

responder con sinceridad.

1

2

3

4

5

Totalmente en
desacuerdo

En desacuerdo

Indiferente

De acuerdo

Totalmente de
acuerdo

Indicador o Indice

Factores Internos

1.1.

Politica Salarial de la organizacidn

1.1.1.

Escala salarial

1.2.

Folitica de Prestaciones de la organizacion

1.2.1. Beneficios Sociales

1.2.2. Convenios Educativos

1.3

Oportunidades de crecimiento profesional

1.4

Relaciones Humanas en la organizacion

1.4.1. Comunicacion

1.4.2. Adaptacidn
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1.5. | Condiciones fisicas - ambientales de trabajo

1.5.1. Infraestructura Tecnologica (magquinarias y equipos)

1.5.2. Condiciones ambientales (iluminacion, ruido, temperatura)

1.6. | Cultura Organizacional

1.6.1. Clima Organizacional

1.6.2. Motivacion

1.7. | Politica de reclutamiento y seleccion de recursos humanos

1.7.1. Proceso de Reclutamiento y Seleccion

1.7.2. Induccion de personal

1.8. | Capacitacion y desarrollo

1.8.1. Programas de Capacitacidn

1.9. | Paolitica Disciplinaria

1.9.1. Horario de trabajo y asistencia

2 Factores Externos

21 Coyuntura economica

2.1.1. Demanda y Oferta (mercado laboral)

Si( ) No( )

2.2, | Oportunidades de empleo

2.2.1. jrevisa frecuentemente las ofertas laborales que publican otras empresas?
Si( ) Mo )

2.2.2 ;5ise presentara alguna oportunidad de trabajo en ofra empresa, usted la

tomaria?
Sif) Mo )




